Propuesta para mejorar el proceso de emision y renovacion de documentos de navegacion, licencias de competencia y libretas de mar en la direccion general de transporte acuatico del Ministerios de Transporte e Infraestructura by Valle Chavez, Fabio Fernando
UNIVERSIDAD AMERICANA 




PROPUESTA PARA MEJORAR EL PROCESO DE EMISIÓN Y RENOVACIÓN 
DE DOCUMENTOS DE NAVEGACIÓN, LICENCIAS DE COMPETENCIA Y 
LIBRETAS DE MAR EN LA DIRECCIÓN GENERAL DE TRANSPORTE 
ACUÁTICO DEL MINISTERIO DE TRANSPORTE E INFRAESTRUCTURA. 




MONOGRAFÍA PARA OPTAR AL GRADO DE 
INGENIERO INDUSTRIAL 
 
TUTOR: ING. GONZALO ZÚNIGA MORALES 
 
 






Índice .....................................................................................................................  2 
Dedicatoria  ............................................................................................................ 7 
Agradecimiento ..................................................................................................... 8 
Introducción ........................................................................................................... 9 
Planteamiento de la Situación ............................................................................ 10 
Objetivos .............................................................................................................. 12 
Justificación ........................................................................................................ 13 
Marco Teórico ...................................................................................................... 14 
Hipótesis .............................................................................................................. 35 
Diseño Metodológico .......................................................................................... 36 
Tipo de investigación ............................................................................................. 36 
Universo y muestra ............................................................................................... 36 
Operacionalización de variables ............................................................................ 37 
Técnicas y procedimientos de recopilación de información .................................. 40 
Técnicas y procedimientos de procesamiento de información .............................. 41 
Consideraciones sobre el proceso de recopilación de información ....................... 40 
 
Capítulo I- Diagnóstico de la Dirección General de Transporte Acuático y las 
delegaciones de Bluefields y Corinto ............................................................ 42 
Misión .................................................................................................................... 42 
Visión .................................................................................................................... 42 
Funciones y Jerarquía ........................................................................................... 43 
Distribución de planta ............................................................................................ 52 
Trámites realizados en la Dirección General de Transporte Acuático ................... 55 
Indicadores estadísticos ........................................................................................ 56 
Explicación de tablas ............................................................................................. 57 
Reporte estadístico por Delegación ...................................................................... 58 
Vinculos de la Direccion General de Transporte Acuatico .................................... 61 
Relaciones directas que tienen con las entidades que tendrian beneficios de ser 
correcta la propuesta de mejora ........................................................................ 62 
Relacion entre la ejecucion de la propuesta de mejora con el Plan Nacional de 
Desarrollo Humano, y la competitividad del pais. .............................................. 63 
Descripción de los procesos de emisión y renovación de licencias de competencia 
y libretas de mar por medio del CAP.................................................................. 64 
Flujograma para la emisión de licencias de competencia y libretas de mar por 
medio del CAP ................................................................................................... 66 
Flujograma para la renovación de licencias de competencia y libretas de mar por 




Descripción de los procesos de emisión y renovación de licencias de Competencia 
y libretas de mar vía delegaciones ..................................................................... 68 
Flujograma para la emisión y renovación de licencias de competencia y libretas de 
mar provenientes de Delegaciones .................................................................... 71 
Descripción del proceso de emisión y renovación de documentos de navegación 
CAP .................................................................................................................... 72 
Flujograma de emisión de documentos de navegación por medio del CAP ......... 74 
Flujograma de renovación de documentos de navegación por medio del CAP .... 75 
Descripción de los procesos de emisión y renovación de documentos de 
navegación ......................................................................................................... 76 
Flujograma para emisión de documentos de navegación por medio de las 
Delegaciones ..................................................................................................... 78 
Flujograma para la renovación de documentos de navegación por medio de las 
Delegaciones ..................................................................................................... 79 
Tabla resumen de tiempos de servicio por departamento…………………………80
  
Diagnóstico de la Dirección General de Transporte Acuático con Sede en 
Corinto .............................................................................................................. 85 
Descripción de la ciudad de Corinto ...................................................................... 85 
Funciones principales de los trabajadores ............................................................ 86 
Distribución de planta en la Delegación de Corinto ............................................... 88 
Descripción del proceso de emisión y renovación de licencias de competencia y 
libretas de mar ................................................................................................... 90 
Flujograma para el proceso de emisión de licencias de competencia y libretas de 
mar ..................................................................................................................... 92 
Flujograma para el proceso de renovación de licencias de competencia y libretas 
de mar ................................................................................................................ 93 
Flujograma para el proceso de renovación de licencias de competencia y libretas 
de mar ................................................................................................................ 94 
Descripción de los procesos de emisión y renovación de documentos de 
navegación ......................................................................................................... 94 
Flujograma para el proceso de emisión y renovación de documentos de 
navegación embarcaciones menores de 1 TAB ................................................. 96 
Flujograma para el proceso de emisión y renovación de documentos de 
navegación embarcaciones mayores 1 TAB ...................................................... 97 






Diagnóstico de la Dirección General de Transporte Acuático con Sede en 
Bluefields ........................................................................................................ 100 
Descripción de la ciudad de Bluefields ................................................................ 100 
Acerca de la Delegación ..................................................................................... 100 
Funciones específica de los trabajadores ........................................................... 101 
Distribución de planta de la Delegación de Bluefields ......................................... 103 
Descripción del proceso de emisión y renovación de licencias de competencia y 
libretas de mar ................................................................................................. 105 
Flujograma para el proceso de emisión de licencias de competencia y libretas de 
mar ................................................................................................................... 106 
Flujograma para el proceso de renovación de licencias de competencia y libretas 
de mar .............................................................................................................. 107 
Descripción de los  procesos de emisión y renovación de documentos de 
navegación ....................................................................................................... 108 
Flujograma del proceso de emisión y renovación de documentos de navegación 
embarcaciones menores de 1 TAB .................................................................. 109 
Flujograma del proceso de emisión y renovación documentos de navegación 
embarcaciones mayor de 1 TAB ...................................................................... 110 
Tabla resumen de tiempos de servicio para la Delegacion de Bluefields ............ 111 
Análisis de condiciones actuales en Delegaciones y en Dirección General de 
Transporte Acuático. ........................................................................................ 115 
Diagrama de Ishikawa……………………………………………………………….116 
 
Capítulo II: Propuesta de mejoras para la Dirección General de Transporte 
Acuático .......................................................................................................... 118 
Fortalecimiento institucional ................................................................................ 118 
Misión .................................................................................................................. 118 
Visión .................................................................................................................. 118 
Valores ................................................................................................................ 118 
Análisis en la elaboración de los documentos ..................................................... 119 
Análisis en la elaboración de licencias de competencia y libretas de mar .......... 120 
Análisis con respecto a los documentos de navegación ..................................... 122 
Mejoras a los procesos de emisión y renovación de licencias de competencia y 
libretas de mar vía Delegaciones ..................................................................... 125 
Flujograma para el proceso de emisión y renovación de licencias de competencia 
y libretas de mar proveniente de delegaciones ................................................ 126 
Mejoras a los procesos de emisión y renovación de licencias de competencia y 
libretas de mar vía CAP. .................................................................................. 128 
Flujograma para el proceso de emisión de licencias de competencia en el centro 




Flujograma para el proceso de renovación de licencias de competencia en el 
centro de atención al público ........................................................................... 129 
Mejoras a los procesos de emisión y renovación de documentos de navegación 
vía Delegaciones.............................................................................................. 131 
Flujograma para el proceso de emisión y renovación de documentos de 
navegación a nivel de las Delegaciones .......................................................... 132 
Mejora al proceso de emisión y renovación de documentos de navegación ....... 134 
Flujograma para el proceso de Emisión y renovación de documentos de 
navegación en el Centro de Atención al Público .............................................. 134 
Beneficios que brindarian los cambios en los procesos…………………………135 
Matriz comparativa de tiempos, antes y después del rediseno de procesos….136 
Propuesta de distribución de planta para la Dirección General de Transporte 
Acuático .............................................................................................................. 138 
 
Propuesta de mejoras para la Delegaciónes de Corinto y Bluefields .......... 140 
Beneficios que tendrían los nuevos flujogramas para las delegaciones ............. 141 
Mejoras a los procesos de emisión y renovación de licencias de competencia y 
libreta de mar. Delegación de Bluefields y Delegación de Corinto ................... 143 
Flujograma para el proceso de emisión de licencias de competencia y libretas de 
mar ................................................................................................................... 144 
Flujograma para el proceso de renovación de licencias de competencia y libretas 
de mar .............................................................................................................. 145 
Mejoras a los procesos de emisión y renovación de documentos de navegación, 
embarcaciones menores de 1 TAB .................................................................. 146 
Flujograma para el  proceso de emisión y renovación de documentos de 
navegación, embarcaciones menores de 1 TAB .............................................. 147 
Mejoras al proceso de emisión y renovación de documentos de navegación, 
embarcaciones mayores de 1 TAB .................................................................. 148 
Flujogramas del Proceso de emisión y renovación de documentos de navegación 
embarcaciones mayores a 1 TAB .................................................................... 149 
Mejoras a la distribución de planta de la Dirección General de Transporte Acuático 
sede en Bluefields ............................................................................................ 150 
Mejoras a la distribución de planta de la Dirección General de Transporte Acuático 
sede en Corinto ................................................................................................ 153 
Estructura de costos de la propuesta de mejora ................................................. 156 
Tabla de propuesta de mejoras ........................................................................... 158 
 
Conclusiones ..................................................................................................... 165 




Glosario de términos ........................................................................................ 168 
Conceptos generales de la Dirección General de Transporte Acuático .............. 168 
Anexos ............................................................................................................... 170 




























Dedico esta tesis a Dios y a mis padres. A Dios porque ha estado conmigo en cada paso 
que he dado, cuidándome y dándome fortaleza para continuar, a mis padres,  quienes a 
lo largo de mi vida han velado por mi bienestar y educación siendo  mi apoyo en todo 
momento, depositando su entera confianza en cada reto que se me ha presentado sin 
dudar ni un solo momento en mi inteligencia y capacidad. Por ellos soy lo que soy. 
A mis abuelas Aurora y Rosita, ejemplos de amor y ternura. 
A mi hermano Alfonso, fuente de inspiración como futuro ingeniero. 
 A mis profesores a quienes les debo gran parte de mis conocimientos, gracias a su 
paciencia y enseñanza especialmente a un buen amigo, el Ing. Alberto Morgan (1967- 
2012) quien empezó guiándome en este proceso investigativo y quien ahora se encuentra 

















Primeramente a Dios por haberme permitido llegar hasta este punto y haberme dado 
salud, ser el manantial de vida y darme lo necesario para seguir adelante día a día para 
lograr mis objetivos, además de su infinita bondad y amor.  
A mis padres, por el amor incondicional que me brindan. 
A mi tutor Ing. Gonzalo Zúñiga por su  apoyo y motivación para la culminación de mis 
estudios profesionales. 
Al personal de la Dirección General de Transporte Acuático del Ministerio de Transporte 
e Infraestructura, por haberme brindado la información requerida para la realización de 
esta tesis. En especial al Departamento de Registro y Control a los Licenciados Héctor 
Cuevas, Martha Guido y Rosa Dávila. 
Al Ing. Fernando Martínez Espinoza, Ministro de Transporte e infraestructura, 
excelente funcionario y amigo quien me abrió las puertas de dicha institución para la 
elaboración de esta tesis.  De la misma manera agradezco al Ing. Amadeo Santana Vice-
Ministro del MTI, quien me brindó valiosos consejos durante la elaboración de la tesis, 









                   El Ministerio de Transporte e Infraestructura, de acuerdo a su Ley 
Orgánica, tiene dentro de sus atribuciones y funciones, en materia de transporte 
acuático: la regulación de la navegación y los servicios que en ella se presentan, 
así como los actos, hechos y bienes relacionados con el comercio marítimo, 
dotando a la Autoridad Marítima de los instrumentos suficiente para el desempeño 
de sus funciones, principalmente en lo que se refiere a su calidad de Estado 
bandera y Estado rector del puerto. 
El Estado de Nicaragua requiere, para cumplir con el objetivo de la estabilidad y 
ordenamiento de toda aquella actividad acuática, contar con un instrumento de 
carácter jurídico y técnico con presencia no solamente en las instalaciones del 
Ministerio en la capital sino en los principales puertos de Nicaragua tales como 
Corinto, San Juan del Sur, Sandino, Corn Island, Bluefields, Cabezas, Granada y 
San Carlos; el cual proporcione servicios a la población y a las instituciones, de tal 
necesidad nace el concepto de Dirección General de Transporte Acuático.  
Esta tesis fue realizada en la Dirección General de Transporte Acuático, en el  
Centro de Atención al Público (CAP) del Ministerio de Transporte e Infraestructura 
(MTI) y en las delegaciones de Bluefields y Corinto. Tiene como finalidad conocer 
los cuellos de botella que se presentan en la prestación del servicio y brindar 
recomendaciones que permitan reducir los tiempos de emisión de las licencias y 
trámites que se efectúan en dicha Dirección. Se pretende mejorar sustancialmente 
los niveles de productividad de los servicios brindados por la Dirección General de 
Transporte Acuático mediante el rediseño de procesos. 
Por consecuente, se plantea mediante este estudio, presentar una propuesta de 
mejora que permita disminuir la baja productividad y calidad de las operaciones de 
la Dirección General de Transporte Acuático que sustentan los procesos de 





2. Planteamiento de la situación 
La Dirección General de Transporte Acuático cuenta con 36 trabajadores. En el 
transcurso de la elaboración de la tesis, se identificaron los siguientes puntos los 
cuales de  una u otra manera afectan la productividad de los trabajadores y las 
expectativas de los usuarios en recibir sus documentos en tiempo y forma. 
La falta de vigilancia y seguimiento de las autoridades en el llenado de las hojas 
de control por parte de los trabajadores, permite que se carguen los documentos 
más allá del tiempo establecido. Además,  se carece de manual de procedimientos 
lo cual origina problemas a los inspectores, analistas y trabajadores en general. 
Los funcionarios carecen de equipos de oficina en las Delegaciones  
provocándoles atrasos al momento de realizar sus labores. 
Ausencia de un factor humano en el departamento de Registro y Control. Por lo 
que respecta al archivo y búsqueda de expedientes acarrea retardos en la 
realización de trámites. Asimismo, la ausencia de una analista en el departamento 
de Inspección y Certificación impide una mayor eficacia del trabajo. 
Por otra parte la mentalidad dirigida a sacar documentos por cantidad, no por 
tiempo de elaboración origina mala calidad en el servicio. Durante mi 
investigación, a menudo se observaban casos, de que llegados los últimos días 
del mes, se ponían a máxima velocidad los trabajadores a fin de poder cumplir con 
la cifra dictada por el POA. 
La falta de capacitación al personal tanto a nivel interno, como del CAP y las 
Delegaciones, en cuanto a materia legal y técnica se refiere, ocasiona bajas en la  
calidad y por ende en la productividad del servicio. Cuando los documentos pasan 
con errores de una Dirección a otra, se provocan retardos ya que estos tienen que 
superar dichos errores.  
Asimismo, la división de los libros, tanto de entradas, como de salidas y de 





La escasez de información  tanto en el sitio web como en panfletos, juega un 
papel importante. En el centro de Atención al Público y en las Delegaciones no 
hay panfletos, u hojas checklist que contengan los requisitos necesarios, al menos 
de los trámites de mayor frecuencia. 
En las Delegaciones no se cuenta con un sistema que permita realizar consultas 
incurriendo a menudo errores, al tramitar los documentos como posibles 
emisiones cuando son renovaciones, otro punto a destacar es que llaman a 
Managua  a los analistas, haciéndoles perder el tiempo en consultas.  
Los aspectos antes mencionados conforman la situación en la cual se encuentra 
ejerciendo sus funciones el personal de esta Dirección. A continuación se 
presentan los objetivos que pretendemos alcanzar para mejorar los problemas 
antes mencionados. 


















3.1 Objetivo General 
Formular una propuesta de mejora al sistema de emisión de documentos  de 
navegación para buques nacionales e internacionales, licencias de competencia y 
libretas de mar  con el fin de minimizar los tiempos de entrega de documentos a 
los usuarios. 
3.2 Objetivos Específicos: 
1) Conocer la funcionalidad de la sede de la Dirección General de Transporte 
Acuático en Managua así como la de las Delegaciones departamentales de 
Bluefields y Corinto con el fin de proponer mejoras para el buen 
funcionamiento de las mismas. 
 
2) Realizar propuestas de mejoras al proceso de emisión de documentos, en 




3) Proponer mejoras a la distribución de planta en las Delegaciones de Corinto 
y Bluefields y a la distribución de planta de la DGTA. 
 
 












Hoy en día, las empresas, tanto privadas como estatales, luchan por mantenerse 
competitivas y poder enfrentar la globalización. Una de las formas principales para 
que una empresa pueda afrontar dichos cambios, consiste en ofrecer calidad en el 
servicio, en forma consistente, lo cual le dará una fuerte ventaja competitiva, que 
conduce a un mejor desempeño en la productividad y en las utilidades de la 
organización.  
Para lograr esto y mantenerse competitivo en el mercado de hoy, es de suma 
importancia que las empresas evalúen como están haciendo las cosas e identificar 
los aspectos que se puedan mejorar para así elevar la calidad del servicio o 
producto que ofrecen. Es por esta razón que se realizó este estudio en la 
Dirección General de Transporte Acuático. 
Existe una motivación global para realizar este estudio en la Dirección General de 
Transporte Acuático, con el fin de poder brindar un servicio de calidad a los usuarios 
del servicio. Actualmente, existen esfuerzos concurrentes del gobierno por impulsar 
la competitividad del país, y uno de los factores claves es la modernización de las 
instituciones del Estado. En este contexto, la Dirección General de Transporte 
Acuático representa un área crítica de mejora, pues su función es primordial para 
garantizar la regulación del transporte acuático. Existen múltiples esfuerzos para la 
regularización de esta función, profundamente afectada por la alternabilidad de los 
enfoques del Estado en los últimos veinte años. 
De esta investigación los principales beneficiarios serán los trabajadores de la 
Dirección General de Transporte Acuático ya que esto les brindará un diagnóstico de 
cómo se encuentran trabajando actualmente y a su vez solucionar los problemas 
que enfrentan, principalmente en la  no emisión de los documentos de navegación y 
licencias de competencia en tiempo y forma. Asimismo se beneficiará a los usuarios 
de los servicios que ofrece la Dirección General de Transporte Acuático entre los que 





5 Marco teórico 
Para abordar algunos temas básicos en el estudio se debe estar claro de los 
conceptos que resultan relevantes a la hora de enfrentar el tema ya que sirven 
como guía en el proceso investigativo dándole sentido a algunos términos luego 
utilizados a lo largo del trabajo. 
5.1 Diagrama de Flujo. Definición. 
Un diagrama de flujo u organigrama es una representación diagramática que 
ilustra la secuencia de las operaciones que se realizarán para conseguir la 
solución de un problema, a su vez es la secuencia de operaciones para tener 
como resultado un bien o un servicio. Estos diagramas de flujo desempeñan un 
papel vital en la programación de un problema y facilitan la comprensión de 
problemas complicados y sobre todo muy largos. Una vez que se dibuja el 
diagrama de flujo, llega a ser fácil escribir el programa en cualquier lenguaje de 
programación. Vemos a menudo cómo los diagramas de flujo nos dan ventaja al 
momento de explicar el programa a otros. Por lo tanto, está correcto decir que un 
diagrama de flujo es una necesidad para la documentación mejor de un programa 
complejo. Los principales objetivos que se pretenden con la elaboración de los 
diagramas de flujo, son los siguientes: 
 Proporcionar una imagen clara de toda la secuencia de acontecimientos del 
proceso. 
 Mejorar la distribución de los locales y el manejo de los materiales 
 Disminuir las esperas, estudiar las operaciones y otras actividades en su 
relación recíproca 








5.2 Distribución de Planta. Definición 
Es la colocación física ordenada de los medios industriales tales como maquinaria, 
equipo, trabajadores, espacios requeridos para el movimiento de materiales y su 
almacenaje y además el espacio necesario para la mano de obra indirecta, 
servicios auxiliares y los beneficios correspondientes. Dentro de los objetivos se 
mencionó el proponer mejoras a las distribuciones de planta en los 3 lugares que 
abordaremos el documento, es decir las delegaciones de Corinto, de Bluefields y 
la Dirección General de Transporte Acuático. 
5.2.1 Formatos Básicos de Distribución en Planta 
La distribución del producto (también llamada distribución de taller de flujo) es 
aquella donde se disponen el equipo o los procesos de trabajo de acuerdo con los 
pasos progresivos para la fabricación del producto. Si el equipo se dedica a la 
producción continua de una pequeña línea de productos, por lo general se le llama 
línea de producción o línea de montaje. Como ejemplos están la manufactura de 
pequeños aparatos eléctricos (lavadoras de vajillas, refrigeradores, lavadoras), 
equipo electrónico (computadores, reproductores de discos compactos) y 
automóviles. 
Por taller de flujo se hace referencia a un sistema de producción dispuesto para 
que fluyan con mayor facilidad los productos dominantes. Aquí, la gama de 
productos es mayor que el de las líneas de producción y el equipo no es tan 
especializado. La producción tiende a ser por lotes de cada artículo, en vez de una 
secuencia mezclada continua. En una distribución por proceso(o distribución de 
taller de trabajo o distribución por función) se agrupan el equipo o las funciones 
similares, como lo sería el departamento de inspección y certificación en donde se 
encuentra el responsable con los respectivos analistas e inspectores. 
5.3 Reingeniería 
A lo largo de la década de 1980, el movimiento que promovía la calidad cuestiono 




clientes y en los procesos de negocios estimuló el pensamiento gerencial. La 
revolución competitiva adquiría fuerzas y ahora impactaba en organización de 
servicios públicos al igual que en los grandes conglomerados industriales. La 
revolución tecnológica presentó considerables oportunidades para desafiar el 
pensamiento convencional. La revolución ocurre tanto en los programas como el 
hardware. Las bases de datos relacionales, la tecnología de las comunicaciones y 
el poder de la computadora personal permiten trabajar en forma del todo nueva. 
Considerando todos estos factores nos damos cuenta que algo anda mal en la 
organización tradicional de las empresas. En casi todas ellas, la organización es 
por funciones, de tal manera que se obstaculiza, y con frecuencia se ocultan, los 
procesos fundamentales que impulsan el desempeño y la satisfacción de los 
clientes. 
5.3.1 Definiciones de Reingeniería 
Para poder comprender el concepto de reingeniería es importante considerar las 
diferentes definiciones proporcionadas por autores diversos: 
  Es el rediseño radical de un proceso en particular para lograr mejoras 
dramáticas en velocidad, calidad y servicios( JERRY95) 
 Es el método mediante el cual una organización puede lograr un cambio 
radical de rendimiento medido por el costo, tiempo de ciclo, servicio y 
calidad mediante la aplicación de varias herramientas y técnicas enfocadas 
en el negocio como una serie de procesos del producto principal del 
negocio, orientados hacia el cliente en el lugar de una serie de funciones 
organizacionales( JOHAN94) 
 Es la revisión fundamental y el resultado radical de los procesos para 
alcanzar mejoras espectaculares en medidas críticas y contemporáneas de 
rendimiento, tales como costos, calidad, servicio eficiencia y rapidez.( 
HAMMER94) 
Analizando la última definición, se podrá notar que los señores Hammer & 




 Fundamental: Al comenzar el proceso de Reingeniería de un negocio 
cualquiera, el individuo debe hacerse las preguntas más básicas sobre su 
compañía y como funciona, lo cual obliga a la persona a examinar todas y 
cada una de las reglas tácitas y los supuestos en que se basa el manejo del 
negocio 
 Radical: Rediseñar de manera radical significa llegar hasta la raíz de las 
cosas, vale decir, no efectuar cambios superficiales ni tratar de arreglar lo 
que existe; es simplemente abandonar lo viejo. Al hablar de reingeniería, el 
rediseño radical consiste en destacar todas las estructuras y los 
procedimientos existentes e inventar nuevas maneras el realizar de trabajo. 
Rediseñar es reinventar, no mejorar ni modificar. 
 Espectacular. La reingeniería no es cuestión de hacer mejoras marginales o 
incrementales, sino de dar salto gigantesco en rendimiento. Se debe apelar 
la reingeniería únicamente cuando exista la necesidad de desaparecer 
todo; la mejora mejor marginal requiere una afinación de sumo cuidado, 
mientras que la mejora espectacular exige cambiar los viejo por algo 
totalmente nuevo. 
 Procesos: Los procesos en un negocio están definidos como un conjunto de 
actividades que recibe uno o más insumos para crear un producto o 
servicio. El objetivo de cualquier proceso es satisfacer con éxito a los 
clientes y sus necesidades. Para lograrlo, es preciso obtener una 
retroalimentación continua de los rendimientos. Otro objetivo es entregar 
rendimiento mejor, más rápido y más barato que la competencia. 
5.4 Procesos 
En la reingeniería el cambio puede iniciarse para mejorar un solo proceso o un 
grupo pequeño de procesos relacionados entre sí. 
La reingeniería de procesos propone formular un plan de acción de manera de 
lograr un crecimiento sano y sostenido que en definitiva tiene como última finalidad 




orquestada y rentable que permita a todos los empleados y directores realizar sus 
funciones y recibir beneficios. 
La característica más común y básica de los procesos rediseñados es que 
desaparece el diseño en serie. Es decir, muchos oficios o tareas que antes eran 
distintos se integran y se comprimen en uno solo. 
Los beneficios de los procesos integrados son enormes. Eliminan pases laterales, 
esto significa acabar con los errores, las demoras y las repeticiones de los que 
ellos crean. Los procesos integrados reducen también los costos de 
administración indirecta. El trabajo se desplaza a través de fronteras 
organizacionales para mejorar el desempeño global del proceso. 
Hace frente a las demandas del ambiente contemporáneo con procesos de 
múltiples versiones, que sean claros y sencillos, y cada versión necesita aplicarse 
a los casos para los cuales es apropiada. 
5.4.1 Estudio de los procesos 
Muchos esfuerzos de reingeniería y mejora de procesos fracasan debido a que 
carecen de un plan, es decir no existe un método, sin embargo, para evitar tales 
fracasos según Harbour, se requiere un método, es decir, una forma sistemática 
de aplicar la reingeniería de procesos. Es preciso un método capaz de 
proporcionar resultados cuantificables, que ayuden a identificar rapidez en las 
áreas de mejora, que repare lo que esta descompuesto y que reduzca el 
desperdicio en el lugar de trabajo. Este método se conoce como mejora de 
proceso, y presenta 7 pasos diferentes, los cuales son: 
  Definir los límites de proceso: Primero se identifica el proceso, que se 
desea mejorar, después se definen los límites del mismo y así mismo se 
identifican rendimientos y se seleccionan las medidas pertinentes. 
 Observar los pasos del proceso: Se observan los pasos del proceso, 
incluyendo lo que en realidad ocurre y cuál es el flujo de proceso y se 




 Recolectar los datos relativos al proceso: Ya sea durante o después de la 
fase de observación también se recaba todos los datos cuantitativos 
relevantes relativos al proceso. 
 Analizar los datos recolectados: Se analizan y se resumen los datos. En 
otras palabras, se determinan lo que significa de que manera importantes. 
 Identificar las áreas de mejoras: Se identifican áreas de mejoras, primero se 
va detrás de las más grandes y después con las más pequeñas. 
 Desarrollar mejoras: Se desarrolla algún tipo de mejora. Se desarrolla algún 
tipo de cura para la enfermedad. 
 Implantar y vigilar las mejoras: Después de desarrollar un arreglo, 
implantarlo y comprobarlo. Durante este período de prueba se vigila así 
misma la mejora para determinar su funcionamiento. 
Entonces, ¿Cómo rediseñar un proceso? 
La experiencia comienza cuando el equipo se reúne para empezar a formar una 
nueva visualización de la compañía y a inventar una nueva manera de hacer el 
trabajo. 
Es la parte más creativa de todo el proceso de reingeniería ya que exige 
imaginación, inducción. Hay que abandonar lo tradicional y buscar lo escandaloso. 
Según Hammer & Champy. La desventaja de rediseñar un proceso de trabajo, es 
que no existe reglas ni pasos a seguir, es decir que no existe un procedimiento 
como tal. La ventaja es que si bien requerir de mucha creatividad no necesita 
empezar con una hoja de papel totalmente en blanco. 
Técnicas para concebir ideas: 
 Aplicar audazmente uno o más principios de reingeniería, creatividad del 
grupo 
 Buscar y destruir supuestos, estos se encuentran siempre cerca de todo 
proceso comercial existente. 




Según la experiencia que han vivido algunas empresas al aplicar la reingeniería 
estos son los comentarios: 
 No se necesita ser un experto para rediseñar un proceso 
 Es útil de afuera 
 Hay que destacar ideas preconcebidas 
 Es importante ver las cosas con los ojos del cliente. 
 La reingeniería se hace mejor en equipo 
 No se necesita saber mucho sobre el proceso existente. 
 No es difícil concebir buenas ideas 
 La reingeniería puede ser divertida. 
Una vez que los procesos rediseñados esté listo él paso es: implantar una 
reingeniería no es cuestión de colocarla a funcionar, ya se trata de persuadir a la 
gente de una organización, que acoja o por lo menos que no obstaculice, la 
perspectiva de un cambio muy grande. Para combatir esto es necesario organizar 
campañas educativas y de comunicación que acompaña la reingeniería desde el 
principio hasta el fin. 
5.4.2 Industrias donde se puede aplicar la Reingeniería como tal 
Según Hammer& Champy( HAMMER94) existen tres tipos de empresas donde 
puede aplicarse la reingeniería de tres maneras distintas y alcanzar éxito, siempre 
y cuando estas se atrevan a afrontar el reto. 
En primer lugar están aquellas empresas que se encuentran en graves 
dificultades, es decir, no tienen más remedio. Por ejemplo: si en este tipo de 
empresas los costos se encuentran sumamente elevados, si el servicio a los 
clientes es sumamente defectuoso y esto viven quejándose, si la competencia se 
encuentra un 500% más arriba que dicha empresa, definitivamente son requeridas 
mejoras inmensas, vale decir Reingeniería. 
En segundo lugar están las compañías que todavía no se encuentran en ningún 




compañías, los resultados financieros podrían ser satisfactorios, pero pueden ser 
detectadas calamidades como los siguientes: requisitos cambiantes de la clientela, 
cambios económicos drásticos, etc. Para que este tipo de compañías siga por el 
buen camino por el que están acostumbradas a transitar, es necesario que se 
rediseñen antes de caer en la adversidad. 
En tercer y último lugar, están a las compañías que se encuentran en óptimas 
condiciones y emprenden la reingeniería como una oportunidad de ampliar su 
ventaja ante los competidores levantando más aun la barrera que han logrado 
imponer durante mucho tiempo, haciendo el mucho más tortuoso para los demás. 
El sello de una empresa de verdadero éxito es la voluntad de dejar de lado la 
fórmula que le ha dado dicho éxito, con la esperanza y la firme convicción de salir 
con algo mejor. 
5.4.3 Identificar el Proceso 
Los principales procesos de una organización deben ser identificados desde el 
principio. Sin embargo, no todos deben pasar por la reingeniería al mismo tiempo. 
Las preguntas siguientes definen los criterios para seleccionar los procesos que 
deben pasar por la reingeniería/ 
  ¿Cuáles son los procesos mas problemáticos actualmente? 
 ¿Cuáles son los trámites mayormente solicitados por los usuarios? 
 ¿Cuáles procesos son críticos para llevar a cabo la estrategia de la 
compañía y tienen el mayor impacto en los clientes de la misma? 
 ¿Qué procesos tienen la mayor posibilidad de ser rediseñados con éxito? 
 ¿Cuál es el alcance del proyecto y cuáles son los costos involucrados? 
 ¿Cuáles son las fortalezas del equipo de reingeniería y los compromisos de 
los dueños y patrocinadores del proceso? 
 ¿Puede el mejoramiento continuo dar nacimiento a las mejoras requeridas? 
 ¿Es anticuado el proceso o desactualizada la tecnología utilizada? 
Las respuestas a estas preguntas pueden ser ponderadas de acuerdo con la 




alcance manejable del proyecto de reingeniería con unos límites bien definidos. 
Aunque todos los procesos de las organizaciones están interrelacionados, deben 
identificarse los límites del actual esfuerzo para el cambio. 
5.4.4 Rediseño de Procesos (Mejora Focalizada) 
El enfoque del rediseño se orienta hacia los esfuerzos de un equipo de mejora( 
PIT DEL inglés PROCESS IMPROVEMENT TEAM) para refinar un proceso actual. 
El rediseño de procesos es normalmente aplicado cuando los procesos están 
funcionando regularmente bien hasta la fecha. Típicamente los proyectos de 
rediseño reducirán el costo, el tiempo de ciclo, y las tasas de error de entre 30% a 
60%. Durante el rediseño de procesos, un modelo de simulación para la situación 
actual( as is model) es construido. Luego se aplican las siguientes herramientas 
correctivas: 
a) Eliminación de la Burocracia 
b) Análisis de Valor Agregado 
c) Eliminación de Duplicados 
d) Simplificación de Métodos 
e) Reducción del Tiempo Ciclo 
f) Corrección de Errores( Análisis de Problemas Actuales) 
g) Actualización de los procesos( Reestructuración Organizacional) 
h) Simplificación del Lenguaje 
i) Estandarización 
j) Alianzas Estratégicas 
k) Automatización, mecanización e ICT( Tecnología de la información y las 
comunicaciones) 
Podrá notar que los elementos de ICT habilitadores son aplicados hasta después 
de que las actividades en los procesos actuales han sido optimizados. Una vez 
que las actividades han sido optimizadas, la ICT y las mejores prácticas de 




a la tecnología de la información en su rol genuino de un habilitador de procesos 
en vez de ser un promotor de cambio. 
Frecuenten mente se realiza un análisis comparativo entre los procesos actuales y 
futuros para asegurar que el procesos rediseñado es por lo menos equivalente o 
superior a las mejores prácticas actuales. 
5.4.5 Beneficios de la reingeniería  
La reingeniería como técnica aplicada para alcanzar mejoras substanciales dentrol 
de las empresas, también debe generar beneficios para las mismas, de lo 
contrario carecería de sentido su aplicación.  
Los beneficios que otorga una reingeniería bien aplicada serían: 
 Se obtienen en el corto plazo en elementos tales como costos, rapidez y 
servicios 
 Se reduce el tiempo de procesamiento y minimiza el costo del mismo. 
 La autocapacitación del personal involucrado en los procesos aumenta su 
productividad. 
 El conocimiento integral de los procesos administrativos de las áreas 
elimina la recaptura innecesaria de datos. 
 Mejora la calidad de bienes y servicios que se les da a los clientes. 
 En las empresas que aunque siendo rentables aplicaron una reingeniería 
satisfactoria, ampliaran más la brecha en el mercado con respecto a sus 
competidoras. 
5.5 Evaluar los facilitadores 
La tecnología de la información y los temas humanos y organizacionales actúan 
como facilitadores del proceso de reingeniería. La evaluación de la tecnología se 
ha convertido ahora en una competencia básica requerida por todas las 
compañías. Las compañías deben desarrollar la habilidad de evaluar la tecnología 




para rediseñar sus procesos vigentes. La tabla siguiente identifica las categorías 
en las cuales la tecnología de la información apoya la reingeniería de procesos. 
La cultura organizacional actual debe también evaluarse a la luz del inminente 
cambio que llegará debido a la reingeniería. Las culturas participativas y 
orientadas hacia el cliente, que han evolucionado desde la revolución de la calidad 
de la década de los años 80, proveen un medio aconsejable para un mayor 
cambio. Pero la magnitud del cambio creado por el rediseño de los procesos 
convierte en necesidad el manejo de dicho cambio. Deben abordarse temas como 
la medición y la retribución, los senderos profesionales, el enriquecimiento del 
trabajo y la capacitación en nuevas habilidades. El diseño apropiado de estos 
factores tendrá un impacto significativo en la implementación exitosa del proceso 
de reingeniería 
Impacto Eliminar el trabajo humano de un 
Proceso 
De automatización Capturar la información del proceso 
para efectos de comprensión 
Informacional Cambiar la secuencia del proceso o 
permitir el paralelismo 
Secuencia Monitorear estrechamente la condición 
y los objetos del proceso 
De Rastreo Mejorar el análisis de la información y la 
toma de decisiones  
Analítico Coordinar los procesos a través de las 
distancias 
Geográfico Coordinación entre las tareas y los 
procesos 
Integrador Capturar y distribuir los activos 
intelectuales 
Intelectual Eliminar los intermediarios del proceso 




Tabla 1- Impacto de la tecnología de la información en la innovación del proceso 
5.6 Implementación del proceso de Reingeniería 
El liderazgo es un factor crítico, no solo para el proceso de implementación, sino 
para la totalidad del esfuerzo de reingeniería. El alcance del cambio necesita un 
compromiso directo y permanente por parte del comité directivo de los ejecutivos y 
de la gerencia. Los equipos de reingeniería son responsables de la puesta en 
ejecución de los nuevos diseños. Sin embargo, el apoyo de los gerentes de línea 
es crucial para el éxito porque la puesta ej ejecución cambia las responsabilidades 
de los gerentes de línea a la vez que exige de ellos la entrega de mejoras. 
También es esencial para la capacitación de los empleados en las habilidades 
adicionales necesarias para ejecutar el trabajo en el nuevo medio. El diseño del 
proceso de reingeniería forma la base para un proyecto piloto que es seguido de 
una introducción gradual. La evaluación de pos implementación se realiza 
usualmente con relación a los objetivos definidos al comienzo del proyecto de 
reingeniería. 
5.6.1 Técnicas y Herramientas de rediseño de procesos 
Pensamiento inductivo. Esto implica reconocer las posibles soluciones y, luego, 
buscar y reconocer los problemas obvios o latentes que puedan resolverse. Este 
enfoque se requiere en la aplicación creativa de la tecnología de la información en 
los procesos de reingeniería. Por ejemplo el uso de las teleconferencias no tiene 
por objeto eliminar los viajes de trabajo en su totalidad sino lograr que más 
individuos trabajen juntos. 
5.6.2  Graficas de Flujos: Las gráficas de flujo o los dibujos de ejecución son la 
herramienta fundamental para iniciar la Mejora. La gráfica de flujo puede ser la 
única herramienta utilizada en el 100% de las aplicaciones de mejora, puede ser 
sencilla, como cuadros y flechas colocados en un enorme rollo de papel estraza 
que se estira a lo largo de una pared. Las gráficas de flujo pueden hacerse 




5.6.3 Rediseño creativo del proceso: Aplicar los principios de reingeniería 
analizados al comienzo de este acápite da un enfoque del rediseño creativo del 
proceso. El cuestionamiento de los supuestos en los cuales se basan las prácticas 
comerciales actuales conduce a nuevos métodos. Mucha parte del éxito de los 
procesos de reingeniería está en las áreas de compras y adquisiciones; esto se 
debe al desafío de las creencias arraigadas de tiempo atrás. El hecho de eliminar 
la regla de que el proveedor es un adversario comercial ha llevado a compartir la 
información operativa para mejorar el desempeño combinado del proveedor y el 
comprador. La necesidad de tener las facturas como prerrequisito para el pago ha 
sido alterada. Las firmas a las cuales se les ha aplicado la reingeniería pagan 
ahora contra el recibo de los bienes, eliminando así la necesidad de facturas. 
5.6.4 Integración de la reingeniería y del mejoramiento del proceso 
Las organizaciones deben desarrollar una estructura para colocar la actividad de 
reingeniería dentro del contexto de otras iniciativas de cambio que puedan 
emprender. Esto no debe considerarse como el gran arreglo definitivo. La 
integración ayudará a mantener las diferentes expectativas, los métodos y los 
resultados de las iniciativas de cambio distintas entre sí minimizando así la 
confusión y el cinismo que usualmente resultan de emprender un surtido variado 
de iniciativas de gerencia. A continuación se analizan cuatro enfoques para 
integrar el mejoramiento del proceso y las actividades de reingeniería de las 
organizaciones. 
5.6.5 Secuencia miento de las iniciativas de cambio. Este enfoque sugiere un 
ciclo a través de la estabilización del proceso, la reingeniería del proceso y el 
mejoramiento continuo. La desventaja de tal iniciativa es que puede tomarse por lo 
menos cinco años atravesar un ciclo de cambio, el cual sería más largo que 
muchos ciclos de aprendizaje organizacional y de vida de los productos. Aunque 
este enfoque se analiza más en detalle en la literatura gerencial, la técnica parece 




5.6.6 Creación de un portafolio de programas de cambio de los procesos. 
Este método implica la categorización de todos los procesos y subprocesos de 
una organización sobre la base del tipo de cambio necesario. Los criterios de 
selección de los procesos para la reingeniería podrían incluir la pertinencia de la 
estrategia, los niveles actuales del desempeño, la capacidad del promotor, la 
inversión disponible y la historia del cambio. Muchas compañías líderes en 
reingeniería de los procesos están adoptando este enfoque hacia la integración. 
5.6.7 Limitación del alcance del diseño del trabajo. En este enfoque, los 
procesos de alto nivel son diseñados por los equipos de reingeniería 
responsables. Pero los empleados que ejecutan las tareas rediseñan los procesos 
de trabajo detallado implicado dentro de las especificaciones decididas por el 
equipo de reingeniería. Así se intenta combinar la naturaleza participativa del 
mejoramiento continuo con el enfoque de arriba abajo común en la reingeniería de 
los procesos 
5.6.8 Emprender el mejoramiento a través de la innovación. Este enfoque 
combina los métodos de mejoramiento a corto plazo con la reingeniería a largo 
plazo en el mismo esfuerzo de cambio de los procesos. Los métodos de 
mejoramiento, tales como el análisis del valor, pueden utilizarse para obtener 
beneficios mejores y más rápidos, que luego se invierten en el esfuerzo de 
reingeniería a más largo plazo.  
Los diferentes enfoques de cambio de los procesos son complementarios. Las 
organizaciones necesitan determinar cómo y cuándo deben aplicar los métodos 
apropiados en sus diferentes procesos. Aunque es importante tener un enfoque 
integrado del cambio operativo, es mucho más importante efectuar ese cambio. 
5.6.9 Diagrama Causa Efecto 
Los diagramas de causa y efecto son dibujos de líneas y símbolos que 
representan relación entre un efecto y sus causas. Su creador fue el doctor Kaoru 




Los diagramas de causa y efecto sirven para determinar qué efecto es negativo y 
así emprender las acciones necesarias para corregir las causas o bien para 
detectar un efecto positivo y saber cuáles son sus causas. Casi siempre por cada 
efecto hay muchas causas que contribuyen a producirlo. 
Los diagramas de causa y efecto también conocidos por diagramas de esqueleto 
de pescado, debido a su forma son medios en donde se pueden representar todas 
las causas principales y menores. 
5.6.10 Diagrama de Pareto. Definición  
Es una representación gráfica de los datos obtenidos sobre un problema, que 
ayuda a identificar cuáles son los aspectos prioritarios que hay que tratar. También 
se conoce como “Diagrama ABC” o “Diagrama 20-80”. Su fundamento parte de 
considerar que un pequeño porcentaje de las causas, el 20%, producen la mayoría 
de los efectos, el 80%. Se trataría pues de identificar ese pequeño porcentaje de 




5.7 Pasos para elaborar un Diagrama de Pareto 
 
 Determinar el problema o efecto a estudiar. 
 Investigar los factores o causas que provocan ese problema y como recoger los 
datos referentes a ellos.  
 Anotar la magnitud (por ejemplo: euros, número de defectos, etc.) de cada factor. 
En el caso de factores cuya magnitud es muy pequeña comparada con la de los 
otros factores incluirlos dentro de la categoría “Otros”.  
 Ordenar los factores de mayor a menor en función de la magnitud de cada uno de 
ellos.  
 Calcular la magnitud total del conjunto de factores.  
 Calcular el porcentaje total que representa cada factor, así como el porcentaje 
acumulado. El primero de ellos se calcula como: % = (magnitud del factor / 
magnitud total de los factores) x 100 El porcentaje acumulado para cada uno de 
los factores se obtiene sumando los porcentajes de los factores anteriores de la 








En un sentido más amplio, la productividad se define de la siguiente manera: La 
productividad es la relación entre cierta producción y ciertos insumos. La 
productividad es una medida de lo bien que se han combinado y utilizado los 










5.7.2 Concepto de Productividad: 
 
El concepto de productividad implica la interacción entre los distintos factores 
delugar de trabajo. Estos factores determinantes incluyen: la calidad y la 
disponibilidad de los materiales, la escala de las operaciones y el porcentaje de 
utilización de la capacidad, la disponibilidad y capacidad de producción de la 
maquinaria principal, la actitud y el nivel de capacidad de la mano de obra, y la 
motivación y efectividad de los administradores. La única posibilidad para que una 
empresa o negocio crezca y aumente su rentabilidad es aumentar la 
productividad. 
 
5.7.3 Criterios importantes para analizar la productividad 
 
Existe una gran variedad de parámetros que afectan la productividad del 
trabajador, en especial los ingenieros industriales analizan los factores conocidos 
como las M mágicas, llamadas así porque todos los términos incluidos empiezan 











5.7.4 Mejora Continua. Definición 
 
La mejora continua es una filosofía de dirección que considera que el reto de la 




De manera específica, la mejora continua busca mejorar continuamente la 
maquinaria, materiales, utilización del personal y métodos de producción, a través 
de la aplicación de sugerencias e ideas de los integrantes de los equipos.  
 
5.7.5 Siete Herramientas básicas para mejora Continua. 
 
 Análisis de Pareto. Aplica la regla 80/ 20 para identificar las pocas causas 
que representan la mayor parte de los problemas. Separa los poco 
fundamentales de los muchos triviales. Todas las causas posibles o 
problemas de variación se clasifican de acuerdo con su contribución al 
costo, variación u otra medida. 
 
 Diagrama de Flujo de Proceso. Ilustra los pasos relevantes de un proceso y 
ayuda a comprenderlo. 
 
 Hoja de Verificación. Proporciona evidencia cuantitativa de la frecuencia de 
sucesos. Por ejemplo se puede usar para verificar que lo que la gente cree 
que es un problema realmente lo sea. 
 
 Diagrama de causa y Efecto. Presenta y organiza las categorías principales 
de las causas del efecto deseado e indeseado 
 
 Histograma. Muestra la distribución de diversas variables reales, como el 
peso, en forma de frecuencia. Es una manera de evaluar los datos 
visualmente. 
 
 Diagrama de Dispersión. Sirve para estudiar la relación entre datos. 
 
 Diagrama de Control. Se usa para determinar la naturaleza de la causa de 





5.8 Estudio del Trabajo 
Es el examen sistemático de los métodos para realizar actividades con el fin de 
mejorar la utilización eficaz de los recursos y de establecer normas de rendimiento 
con respecto a las actividades que se están realizando. Lo primero es como esta 
constituido el tiempo total de trabajo. 
 
Y luego el tiempo total improductivo que se divide en: 
a) Contenido de trabajo suplementario debido a deficiencias en el diseño o en 
la especificación del producto o de sus partes o a la utilización inadecuada 
de los materiales. 
b) Contenido de trabajo suplementario debido a métodos ineficientes de 
producción o funcionamiento. 
c) Contenido de trabajo resultante principalmente de la aportación de recursos 
humanos. 
 
5.9 Procedimiento básico para el estudio del trabajo 
 
Se divide en 8 etapas fundamentales. 
a) Seleccionar: el trabajo que se va a estudiar. 
b) Registrar información: Mediante la recopilación de datos o la observación 
directa. 
c) Examinar: Críticamente el objetivo, el lugar el orden y el método de trabajo. 
d) Nuevos métodos basándose en las aportaciones de los interesados. 
e) Evaluar: Los resultados de diferentes soluciones 
f) Determinar: Nuevos métodos y presentarlos 
g) Implantar: Nuevos métodos y formar el personal para aplicarlos 








5.10 Herramientas estadísticas 
 
5.10.1 Media: Cuando tenemos un conjunto de datos sobre un mismo asunto en 
forma natural o lo agrupamos en torno a un dato central, que en alguna forma 
representa al conjunto o sea, hay varias cifras mayores y menores que el dato 
centro, pero éste los representa a todos. Una forma de definir este dato central es 
sacar el promedio de todos los datos en conjunto el cual se conoce como media 
aritmética, media o promedio. 
 
5.10.2 Media Aritmética, es el resultado de sumar los datos y de dividir esta suma 
entre el número de datos sumados. 
 
5.10.3 Mediana: Una mediana es el valor de la variable que deja el mismo número 
de datos antes y después que él. El conjunto de datos menores o iguales que la 
mediana representarán el 50% de los datos, y los que sean mayores que la 
mediana representarán el otro 50% del total de datos de la muestra. 
5.10.4 Desviación Estándar: La desviación estándar o desviación típica (σ) es 
una medida de centralización o dispersión para variables de razón (ratio o 
cociente) y de intervalo, de gran utilidad en la estadística descriptiva. Se define 
como la raíz cuadrada de la varianza. Junto con este valor, la desviación típica es 
una medida (cuadrática) que informa de la media de distancias que tienen los 















El sistema de emisión de documentos de navegación y licencias de competencia 
se podrá mejorar en función de optimizar los procesos y reducir las actividades y 











7 Diseño Metodológico 
7.1 Tipo de Investigación  
Este estudio concebido bajo la metódica de investigación científica, es inicialmente 
descriptivo, pues pretende identificar las debilidades en el diseño actual de los 
procesos de la Dirección General de Transporte Acuático, y además es 
explicativo, pues se pretende que mediante el análisis del proceso actual, y a 
través del rediseño y la ingeniería de métodos se puedan proponer y  justificar 
mejoras que representen un salto cualitativo en las operaciones de la Dirección 
General de Transporte Acuático. 
Se desarrollará una investigación descriptiva y aplicativa, a fin de realizar el 
análisis y proponer mejoras en los sistemas de Emisión de documentos  de 
navegación para buques nacionales e internacionales, licencias de competencia y 
libertas de mar. Esta investigación gira en torno a un problema administrativo. 
Muchas veces los usuarios se quejan debido a plazos de tiempo muy extenso, los 
cual conlleva inconformidad y disgustos por parte de los mismos. Por tal razón nos 
proponemos realizar un plan de mejora con el principal objetivo de eliminar este 
problema. Se aplicarán herramientas estadísticas tales como diagramas de 
Paretto, lluvia de ideas y otros. A Su vez estandarizar los procesos por medio de 
flujo gramas y conocer posibles fallas las cuales ocasionen retrasos en el mismo. 
7.2 Universo y Muestra 
Se define como universo de este estudio todas las transacciones de los 
documentos gestionados por la Dirección General de Transporte Acuático y las 
Delegaciones de Bluefields y Corinto. Tanto para de emisión de documentos  de 
navegación para buques nacionales e internacionales, como licencias de 
competencia y libertas de mar. De éste universo se selecciona una muestra de las 
transacciones comprendidas entre el período del 4 de julio al 23 de diciembre del 
2011. A Continuación encontramos la operacionalización de las variables 




7.3 Operacionalización de Variables 
 














 El servicio percibido por los usuarios de 




Información disponible sobre el trámite 
 
 
Tiempos promedio de servicio esperado en 
ventanillas 
 
Duración de la entrega del documento 
gestionado( documentos de navegación, 
licencias de competencia, certificados OMI) 
 
Cumplimiento esperado de las Fechas de 
Entrega estipuladas por la institución 
 
Cumplimiento de la prioridad en el servicio 
por orden de llegada 
 
 
Disponible- No disponible 
Valor numérico( min- seg) 
 
Valor Numérico( por tipo de gestión) ( 
meses, días, horas) 
 
Valor numérico( por tipo de gestión) ( 
meses, días, horas)  
 
 
Valor numérico( por tipo de gestión) ( 





Características del Servicio brindado al 








Los requisitos explícitos e implícitos en 
las leyes y reglamentos de ley que 
regulan la operación de la Dirección 
General de Transporte Acuático y que 




Diferenciación del servicio al cliente 
 
Tiempos de servicio en Ventanilla 
 
Tiempos de espera antes de llegar a 
ventanilla de centro de Atención al Público 
 
 












Trámite Simplificado, información 
inmediata sobre la fecha de entrega del 









Variables Definición Indicadores Valores 
Independientes 
 
Proceso de los servicios brindados por la 













Los requisitos explícitos e implícitos en las 
leyes y reglamentos de ley que regulan la 
operación de Emisión de documentos  de 
navegación para buques nacionales e 
internacionales, licencias de competencia y 
libertas de mar, así como certificados OMI 
y que afectan directamente a los procesos 
internos de la Dirección General de 
Transporte Acuático. 
 
Confidencialidad de la información 
 
Confiabilidad de la información de Carácter 
oficial 
 
Confiabilidad de los Procesos 
 




Condiciones de trabajo para los 
trabajadores de la ( DGTA)  
 
Extrema- alta- media- baja 
 
Extrema- alta- media- baja 
 
 
Extrema- alta- media- baja 
 
Valor numérico( por tipo de gestión) ( 
meses, días, horas) 
 
 
















El nivel de interdependencia funcional o de 
información entre la DGTA y el centro de 
atención al Público (CAP).  
 
Importancia de la integración 
 




Flujos de Información entrante proveniente 
afuera de la DGTA 
 
Procesos internos afectados por la 
integración 
 
Vital- importante- deseable 
 
Dependencia del Usuario- Fechas pre- 
establecidas, integración sistemática y 
definida. 
 
Lista de Flujos de Datos 
 
 












El rediseño de los procesos podrán mejorar 
el servicio al cliente, ya que disminuirán los 









Distribución de las áreas de trabajo 
 
 
Multiplicidad e intercambiabilidad del 
trabajo 
 
Atomicidad de las operaciones 
Algunas tareas- muchas tareas pero sin 





Manuales- automáticos- ninguno 
 
Centrada en los procesos 
 
Personal multifuncional- personal 
especializado con atribuciones fijas 
 
Operaciones individuales asignadas al nivel 
de tareas. 





Variables Definición Indicadores Valores 
Dependientes 
Tasa de rechazo por falta de información de 
requisitos de recepción para el usuario( 
DGTA) 
 
.La estadística de transacciones fallidas en 
ventanilla por proporcionar información 
incompleta a los usuarios sobre los 
requisitos de recepción 
 Estadística de llegada de pérdida 
Estadística de llegada efectiva 
Valor  numérico 
Ej: 5 documentos por minutos, por hora. 
Gestiones Listas para entrega en Centro de 
Atención al Público 
Abarca estadísticas sobre los documentos 
en espera de ser retirados por el público 
Número promedio de expedientes en este 
estado 
Valor numérico: 
Ej: 5 expedientes 
Gestiones listas para entrega en 
Delegaciones 
Abarca estadísticas sobre los documentos 
en espera de ser retirados por el público 
Número promedio de expedientes en este 
estado 
Valor numérico: 
Ej: 5 expedientes 
Gestiones retrasadas al público por día Indica la tasa diaria de documentos 
reclamados y no entregados 
Promedio y desviación Estándar. Del 
número de documentos retrasados para 
entrega 
Valor numérico 
Ej: 100 documentos 
Tiempo de Espera antes de llegar a 
ventanilla 
Se refiere al tiempo que debe esperar el 
usuario para que la recepción de un trámite 
de inscripción sea completada en la 
ventanilla 
Tiempo de servicio esperado en la cola 
 
Tiempo de espera en el sistema 
 
Tiempo de servicio esperado 




7.4 Técnicas y Procedimientos de Recopilación de información 
Debido a que el análisis de los procesos en su totalidad implica el apoyo de 
herramientas cuantitativas adicionales a las técnicas de investigación. Por otra 
parte, puesto que el rediseño tiene otras implicaciones de carácter legal e 
institucional, será necesario además, modelar las interrelaciones cualitativas para 
su posible implementación. A su vez se utilizarán los datos ingresados al sistema 
de Información Gerencial (SIG) para el análisis estadístico de los trámites que se 
han realizado en la Dirección. 
Tabla 2: Herramientas para recopilar y procesar información.  
Fuente: Elaboración Propia 
Herramientas Actividades Involucradas 
Fichas Bibliográficas- Procesador de 
Palabras 
Buscar y clasificar Documentación 
Fotografía y video Recopilación de la Muestra Estadística 
Guías de Observación Visitas a Dirección General de 
Transporte Acuático 
Internet- Web Browser Buscar y clasificar Documentación 
Guías de Encuesta Visitas a Dirección General de 
Transporte Acuático 
Aplicación Estadística- SPSS 17 Análisis Estadístico de los Datos 
Hoja de Cálculo- Microsoft Excel Recopilación de la Muestra Estadística. 
Análisis Estadístico de los Datos 
Herramientas de Diagramación- Visio Modelación de Diagramas de Flujo de 
Datos 
Herramientas de Dibujo- CAD Modelación de Distribución de Planta 




7.5 Técnicas y Procedimientos de Procesamiento de Información 
Las técnicas esenciales para el procesamiento de la información serán: 
 Metodología General de Rediseño de procesos 
 Flujogramación 
 Diagramas y distribución de planta 
 Estudio de tiempos. 
Además, se incorporará en el estudio el análisis cualitativo de la documentación 
(legal y técnica y de las entrevistas, siendo éstas dos las principales fuentes de 
información, es realizado en base al criterio técnico del autor y del valor mismo de 
la información recabada. 
7.6 Consideraciones sobre el proceso de recopilación de información  
No se presentó ningún tipo de restricción al inicio de la investigación en lo que 
respecta al acceso a la información, más que el no reconocimiento por parte de los 
trabajadores de posibles fallas que pudiesen incidir en los proceso de prestación 
del servicio. Sin embargo, al cabo del primer mes de investigación brindaron sus 
opiniones y puntos de vista. Durante los siguientes 3 meses el personal de la 
Dirección General de Transporte Acuático se encontró motivado a responder todo 
tipo de preguntas con el fin de mejorar los procesos y el servicio brindado a la 
población. 
El factor humano es el principal factor en toda institución, resultando importante 
resaltar la colaboración de todo el personal en la realización de este trabajo 
investigativo. 
Durante la investigación se presentaron dificultades en la obtención de información 
ya que la División de Tecnología de Información lleva ciertos registros estadísticos 
y la Dirección General de Transporte Acuático lleva otros registros estadísticos, los 






8 Capítulo 1 
8.1 Diagnóstico de la Dirección General de Transporte Acuático y sede en 
Corinto y sede en Bluefields 
La Dirección General de Transporte Acuático pertenece al Ministerio de 
Transporte e Infraestructura, esta se encarga de vigilar todo lo relacionado con el 
movimiento marítimo, sea este comercial, deportivo, recreación y otros, así como 
proporcionar las condiciones de seguridad marítimas dentro del territorio nacional. 
 Se compone de 36 personas que laboran para el correcto funcionamiento del 
transporte Acuático en Nicaragua. 
La Jornada de trabajo es de 8:00 am a 1:00 pm, es decir, 5 horas equivalentes a 
300 minutos. Por mandato presidencial, la jornada laboral se extenderá a partir de 
Julio del 2012, siendo la salida para ese entonces a las 4 de la tarde.  
8.2. Misión 
      La Dirección General de Transporte Acuático es la Autoridad Marítima Nacional 
que ejerce las funciones relativas al ordenamiento, y control del transporte por 
agua, la protección del medio marino y la seguridad de la vida humana en las vías 
navegables. A través de la especialización de sus recursos humanos y de la 
ejecución de una apropiada política marítima, se pretende la prestación de un 
servicio portuario y de transporte acuático seguro, competitivo y eficiente que 
armonice los intereses de los usuarios, de los armadores y sus agentes. 
 
8.3 Visión 
Un organismo ágil, dinámico y competente que contribuya decisivamente al 
establecimiento de infraestructura, medios y servicios acuáticos – portuarios 
seguros, modernos, eficaces y eficientes sobre ríos, lagos y océanos limpios para 






8.4 Funciones y jerarquía 
La Dirección General de Transporte Acuático tiene como superior inmediato según 
organigrama a la Dirección Superior del Ministerio de Transporte e Infraestructura 
la cual se encuentra formada por: Secretaria General,  Viceministro de Secretaría 
de Transporte, Viceministro y Ministro. En lo que respecta a la Dirección General 
de Transporte Acuático  se encuentra jerárquicamente formada por( Director 
General y Subdirector General), seguida por 3 subdirecciones, estas son: 
Dirección de Desarrollo Marítimo Portuario, Dirección de Seguridad y Registro 
Acuático y la Dirección de Coordinación de Delegaciones.  
 
Las funciones principales del Director General y Subdirector son las siguientes: 
 
8.4.1 Director General: Dirigir y dar seguimiento a procesos de elaboración y 
aprobación de propuestas de Anteproyectos de Leyes y normativas en materia de 
desarrollo marítimo portuario, en coordinación con la División de Asesoría Legal y 
especialistas en la materia, así como el seguimiento a la suscripción de convenios 
y tratados internacionales, a fin de definir normativas que regulen y fortalezcan la 
actividad marítima portuaria en el país, como ente regulador del transporte 
marítimo. Se encuentra en la facultad de elaborar propuestas de convenios  
internacionales en el ámbito marítimo, así como convenios de adhesión en 
coordinación con Asesoría Legal, Ministerio de Relaciones Exteriores e 
instituciones afines al quehacer marítimo, para la aprobación por la Asamblea 
Nacional y posterior remisión y presentación ante la Organización Marítima 
Internacional (OMI), con el objetivo de beneficiar al país, en materia de seguridad 
marítima, conservación ambiental, humana y protección del medio ambiente 
marino.  
 
También se encuentra encargado de definir y dirigir la aplicación de Políticas de 
Transporte Acuático, como ente rector, relativas  al desarrollo marítimo, seguridad 
y Regulación Acuática, tales como concesiones, asignación de rutas, estudios 




contribuya al ordenamiento y mejoramiento del sector transporte, de acuerdo a 
posibilidades del país. 
 
8.4.2 Subdirector: Se encuentra en la obligación de orientar, controlar y dar 
seguimiento a la elaboración, implantación y ejecución de propuestas, para la 
organización y ordenamiento del Transporte Acuático a nivel nacional, tales como 
apertura de nuevas de rutas de transporte de carga y pasajeros, modernización de 
la flota naval de servicio público, modificación de itinerarios, que contribuya a la 
seguridad y mejoramiento de la prestación de servicios al usuario.  
 
Esta encargado de la evaluación y el seguimiento a proyectos de construcción, 
dragado, mantenimiento y reconstrucción de instalaciones portuarias tales como 
puertos, muelles, atracaderos y marinas deportivas y recreativas, de conformidad  
con los planes de desarrollo portuario y planes Maestros en coordinación con el 
Instituto Nicaragüense de Turismo, Ministerio del Ambiente y los Recursos 
Naturales, con el fin de contribuir al desarrollo turístico y económico del país. 
También esta encargado de dirigir, asesorar y dar seguimiento a procesos de 
planificación y evaluación al cumplimiento del Plan Operativo Anual de la Dirección 
General de Transporte Acuático, en coordinación con las áreas técnicas, así como 
la resolución administrativas de denuncias y quejas interpuestas por usuarios del 












8.4.3 Organigrama de la DGTA y  funciones de sus subdirecciones 
 
Organigrama de la Dirección General de Transporte Acuático. 
Fuente: Elaboración Propia- División de Gestión y Desarrollo 
 
Dirección Superior 
Dirección General de 
Transporte Acuático 




Departamento de Estudios 
Económicos 
Dirección de Seguridad y 
Registro Acuático 
Departamento de 
Inspección y Certificación 




















8.4.4 Dirección de Desarrollo Marítimo Portuario se encuentra conformada 
por:  
 
8.4.4.1El Departamento de Normatividad Portuaria quienes tienen como 
principales tareas las de formular estrategias de desarrollo que cumplan los 
objetivos del subsector de transporte Acuático, a fin de facilitar el fortalecimiento 
del Sub-sector de Transporte Acuático en materia de comercio interior y exterior y 
la transportación del mismo. De la misma manera supervisar los proyectos de 
infraestructura portuaria y los puertos del país, a fin de garantizar la seguridad 
portuaria de los usuarios. Este departamento se encuentra conformado por una 
sola persona. 
 
8.4.4.1 El Departamento de Estudios económicos son quienes tienen como 
principales funciones las de: Dirigir el análisis y elaboración de propuestas de 
fijación, modificación de tarifas por servicios y derechos portuarios suministrados 
en los puertos nacionales y de cabotaje, a fin de asegurar  un eficiente equilibrio 
entre la oferta y la demanda del transporte y velar por los intereses de los usuarios 
y las de Dirigir y coordinar  la recepción y análisis de solicitudes de concesiones 
de ruta presentadas por usuarios  considerando  los intereses generales ,a fin de 
garantizar un servicio adecuado, estable, racionalizado, seguro y confortable.  
Este departamento se encuentra formado por 6 personas, el responsable, quien 
tiene como principales funciones las de Dirigir el análisis y elaboración de 
propuestas de fijación, modificación y ajustes de tarifas, tanto por servicios y 
derechos portuarios suministrados en los puertos nacionales, como por servicio de 
transportación de carga, pasajeros y/o vehículos en actividades de cabotaje y 
tráfico interior, con la finalidad de garantizar tarifas basadas en costos reales, 
tomando en consideración intereses de los usuarios y transportistas, y a su vez la 
función de Dirigir y coordinar la recepción y análisis de solicitudes de concesiones 
de rutas, presentadas por los usuarios de transporte acuático, con el fin de 
elaborar y presentar propuestas finales de concesiones de rutas para su debida 
aprobación y/o rechazo. Este departamento también se encuentra formado por 
tres coordinadores de área técnica, dentro de las funciones que ejercen estos 




comportamiento del transporte marítimo internacional, con la finalidad de orientar 
las debilidades e irregularidades en la documentación recibida, que coadyuve a 
brindar un servicio eficiente y eficaz a los usuarios y las de elaborar propuestas y 
estrategias orientadas al mejoramiento del transporte marítimo internacional y 
fletes y cabotajes, a fin de contribuir al desarrollo del mismo. Finalmente se 
encuentra formado por 2 analistas de transporte marítimo, que dentro de sus 
funciones encontramos las siguientes: Recibir reportes sobre el movimiento del 
transporte de cabotaje y tráfico interior remitidos por las delegaciones 
departamentales y transportistas con el objetivo de verificar si se está cumpliendo 
con el itinerario establecido por la Dirección General de Transporte Acuático. 
Analizar y verificar información relativa al cumplimiento de indicadores de 
desarrollo marítimo portuario en el transporte de cabotaje y tráfico interno en los 
puertos del país,  que facilite la implementación y aplicación de normativas en la 
asignación de nuevas rutas, itinerarios, carga y pasajeros en los diferentes puertos 
del país. 
 
8.4.5 La Dirección de Seguridad y Registro Acuático se encuentra formada 
por: 
8.4.5.1El Departamento de Inspección y Certificación: Este departamento tiene 
como principales funciones las de Programar la realización de inspecciones  a 
buques y artefactos navales,  embarcaciones nacionales y extranjeras,  así como 
el desarrollo de capacitaciones a tripulantes y pasajeros, con el fin de  contribuir a 
la seguridad en la navegación nicaragüense y la vida humana en el mar. Así como 
Realizar inspecciones a buques y artefactos navales, nacionales y extranjeros 
relativas a verificación de las condiciones de las embarcaciones y documentación 
establecida, de acuerdo a los convenios de la Organización Marítima 
Internacional, que aplica, así como seguridad, higiene y aspectos técnicos de 
navegabilidad tales como medios de propulsión, gobierno del timón, equipos de 
ayuda a la navegación y comunicaciones entre otros, con la finalidad de garantizar 
el cumplimiento de las políticas, normas y procedimientos establecidos para 




Este departamento se encuentra formado por 5 personas. El responsable tiene 
como funciones principales las de: Analizar documentos técnicos de inspección a 
buques y artefactos navales efectuados en las Delegaciones Departamentales, a 
fin de garantizar la seguridad de la navegación y preservación del medio marino y 
a su vez Supervisar, coordinar y/o dar seguimiento a los planes de trabajo del 
área, a fin de cumplir con los objetivos y metas propuestas. Se cuenta con 2 
analistas de inspección y certificación, las cuales tienen como funciones 
principales las siguientes: Analizar, codificar, procesar, avalar y registrar en el 
Sistema de Información Gerencial, los distintos trámites, presentados por las 
Delegaciones y usuarios del transporte acuático, relativo a la emisión y renovación 
de certificaciones de Matrículas, patentes y Permisos de Navegación de 
embarcaciones nacionales   y autorizaciones de navegación a buques extranjeros, 
que facilite la adecuada toma de decisiones del Superior Inmediato, para la 
aprobación o denegación de los mismos, también presenta de sus obligaciones las 
de Brindar capacitaciones y cursos básicos en materia de Organización Marítima 
Internacional, a marinos mercantes, tripulación de buques, transportistas acuáticos 
y pescadores nacionales, con el fin de contribuir a la seguridad de la vida humana 
en el mar, buques y medio ambiente marítimo, así como las medidas de 
protección en caso de emergencias acuáticas. Finalmente encontramos a los 
inspectores de seguridad y certificación acuática quienes desempeñan las 
siguientes funciones(2) : Organizar  y ejecutar inspecciones a buques y artefactos 
navales flotantes nacionales e internacionales en puertos del país y del exterior, 
de conformidad a documentación requerida por las leyes y convenios suscritos 
con el país,  así como determinar las condiciones de navegabilidad, a fin de 
garantizar la emisión de matrículas y certificados de navegación segura acuática. 
También Ejecutan el Programa de Inspecciones mensuales y extraordinarias de 
las obras de mantenimiento y estado técnico de buques y artefactos navales, para 
la emisión o denegación  del permiso de navegabilidad, de conformidad a lo 






8.4.5 Departamento de Registro y Control: Tiene como funciones principales 
Atender realizar e inscribir a embarcaciones nacionales en los libros de Registro, 
conforme al puerto donde operan y llevar registro de los buques extranjeros que 
operan en el territorio nacional  tanto a personas  naturales como   jurídicas  para 
cumplir con las Normas Técnicas de Control Interno y la de realizar el proceso de 
revisión de documentos de embarcaciones del territorio nacional e internacional 
que solicita su legalización ante el Ministerio de Transporte e Infraestructura. Este 
departamento se conforma de 5 personas. La responsable del departamento tiene 
como funciones principales: Atender y realizar inscripciones de embarcaciones 
nacionales en los libros de Registro conforme al puerto donde van a operar, 
asimismo atender y llevar registro de los buques extranjeros que operan en el 
territorio nacional, También tienen la principal función de Realizar actividades de 
control de las embarcaciones nacionales y extranjeras y Agencias Navieras.  Hay 
4 personas encargadas de la parte del análisis de los trámites y su respectivo 
Registro. Dentro de las principales funciones que realizan los analistas 
enmarcamos las siguientes: Analizar el proceso de revisión de documentos, 
acompañado a la solicitud del servicio a brindarse, en el departamento de Registro 
y Control, a fin de garantizar la emisión o rechazo de la documentación y el 
cumplimiento de la Ley 399, Ley de Transporte Acuático, su Reglamento y 
procedimientos aplicables. También son los encargados de recepcionar y revisar 
las escrituras entregadas por los usuarios, de acuerdo a procedimientos 
establecidos aplicados en el área, con la finalidad de registrar en el libro de 
Registro Público de Navegación Final la razón de inscripción en la escritura para 
firma y sello del Registrador Público de Navegación Nacional y finalmente una de 
las más importantes la de recepcionar y revisar la documentación pertinente, de 
acuerdo a la información contenida en cada documento, a fin de verificar el 
cumplimiento de requisitos establecidos y  garantizar la entrega de la matrícula, 
reposición o renovación de permisos o patentes e ingresarla en el Sistema de 






8.4.6 Departamento de Seguridad Portuaria: Como labores principales tiene las 
de efectuar control como estado rector de los puertos a los buques extranjeros, 
que  recalen  los  puertos, a fin de velar por el código PBIP, cumplimiento  de las 
prescripciones establecidas en el código internacional en materia de seguridad 
portuaria y también las de brindar orientaciones sobre medidas de protección que 
deberán tomar las terminales y buques  para reducir los riesgos en el sistema  de 
protección de los buques  e instalaciones   portuarias. Este departamento se 
encuentra formado por 4 personas. El responsable tiene dentro de sus funciones 
principales las siguientes: Certificar y refrendar como puerto seguro a puertos 
internacionales nicaragüenses acorde a los lineamientos de la Organización 
Marítima internacional  para la Protección de los buques y las instalaciones 
portuarias, a fin de que estos cumplan con las exigencias internacionales en 
materia de Seguridad Portuaria. También están capacitados para entrenar al 
personal propuesto por la Empresa Portuaria Nacional  para el cargo de Oficial de 
Protección de Instalaciones Portuarias y aquel vinculado con la seguridad de los 
puertos y los buques, para su acreditación correspondiente. Por otra parte se 
encuentran  los inspectores de protección marítima portuaria( 3) quienes se 
encuentran encargado de la Elaboración de informes ejecutivos sobre las 
inspecciones realizadas en los puertos internacionales y empresas petroleras, a fin 
de remitirlo al superior inmediato para su debida aprobación, toma de decisiones y 
trámites pertinentes, también Realizar inspecciones técnicas a instalaciones de 
industrias petroleras localizadas en los puertos nacionales, para verificar la 
implementación y eficacia de los planes de contingencia y detectar la existencia de 
derrames de hidrocarburos y otras sustancias toxicas que contaminen las aguas 
nacionales, con el fin de proponer mejoras a las medidas de prevención y 
protección al medio ambiente marino. 
 
8.4.7 Departamento de Conservación Ambiental: Dentro de las labores 
principales que ejerce esta oficina encontramos las siguientes: Coordinar y 
Programar visitas de inspección, monitoreo y control a puertos, muelles y 




ambientales establecidas en las diferentes regiones del país. También ejercen 
como principal función la de realizar visitas  de control  sorpresivo  a los diferentes 
puertos del país, a fin de verificar el cumplimiento de la legislación, decretos y 
normativas ambientales, ministeriales, sectoriales y nacionales vigentes. Este 
departamento se encuentra formado únicamente por el responsable. Dentro de las 
funciones principales que ejerce son las siguientes: Coordinar y Programar visitas 
de inspección, monitoreo y control a puertos, muelles y atracaderos, para asegurar 
el cumplimiento de políticas y disposiciones ambientales establecidas en las 
diferentes regiones del país tales como ausencia de vertimientos de hidrocarburos 
y combustibles en los mantos acuíferos navegables, manejo de desechos sólidos 
y oleosos entre otros. Por su parte se encuentra encargado de Realizar 
Actividades Técnicas, Administrativas y financieras relacionadas con el desarrollo 
y fortalecimiento de la Conservación Ambiental de la Dirección General de 
Transporte Acuático, tales como elaboración del Plan Operativo Anual y 
presentación de informes y recomendaciones de su competencia,  a fin de 
garantizar el funcionamiento técnico y administrativo de las Delegaciones en la 
materia. 
 
8.4.8 Dirección de Coordinación de Delegaciones se encuentra conformada por 
las delegaciones de: Bluefields, Corinto, Sandino, San Juan del Sur, Puerto 
Cabezas, San Jorge, Granada y San Carlos. En la sede de la Dirección General 
de Transporte Acuático esta oficina esta compuesta por 4 personas, 1 secretaria, 
un enlace administrativo, un analista y el responsable. El director de coordinación 
de Delegaciones tiene dentro de sus principales funciones las siguientes: 
Coordinar e instruir a los Delegados Departamentales, en la realización de 
inspecciones técnicas a embarcaciones  de cabotaje, pesca artesanal e industrial, 
de transporte de pasajeros, de recreo,  entre otras de control marítimo, para 
determinar el tonelaje y asegurar la navegación delas mismas en el territorio 
nacional. Se encuentra encargado de Supervisar y controlar la aplicación de 
aranceles en concepto de inspección, renovación, matriculas licencias de 




de tipificación establecida por la Dirección General de Transporte Acuático. 
También tiene dentro de sus funciones dirigir y controlar los procesos de recepción 
de embarcaciones internacionales que arriban a los puertos del país, en 
coordinación con la Comisión Interinstitucional establecida en la Ley 399 Ley de 
Transporte Acuático y su Reglamento, para verificar la vigencia de la 
documentación legal de buques  y/o embarcaciones. La analista realiza la principal 
labor de revisión de documentos y de los pagos correspondientes a los servicios 
solicitados por los usuarios. En cuanto al enlace administrativo, tiene como 
principal labor la de recibir y enviar correspondencia al centro de atención al 
público de acuerdo a los documentos que entran por este medio, ya sean licencias 
de competencia, documentos de navegación y certificados OMI. 
 
8.5 Distribución de Planta. 
 
La sede de las oficinas de la  Dirección General de Transporte Acuático se 
encuentra ubicada dentro del Ministerio de Transporte e Infraestructura, ubicado 
frente al Estadio Nacional Denis Martínez. Se cuenta con un área física de 60 m2.  
 
En las oficinas debido al espacio físico, no se encuentran algunos trabajadores en 
el lugar que les corresponde. El enlace administrativo de la dirección de 
coordinación de delegaciones se encuentra actualmente ubicado en el 
departamento de Protección marítima Portuaria, debido a sus funciones esta 
depende estrictamente del director de coordinación de delegaciones por lo que 
cada vez que requiere la autorización de salida de algún documento se tiene que 
levantar de su sitio de trabajo para obtener dicha firma, ocasionándole perdida de 
tiempo.  
 
Las condiciones en las cuales se encuentran laborando los trabajadores de esta 
Dirección  no son las óptimas ya que la gran cantidad de documentos y la falta de 
archivos en su centro de documentación no les permiten una mejor movilización y 





Lo mismo ocurre con dos analistas del Departamento de Registro y Control 
ubicados en las oficinas del Departamento de Inspección y Certificación. Según 
conversaciones sostenidas con las analistas, comentaban que al momento de 
ejercer sus labores, el no estar en las oficinas correspondientes, les impide 
progresar en ciertos aspectos ya que para realizar consultas a su jefa inmediata 
por una embarcación o Licencia de competencia, o para solicitar  alguna firma 
tenían que dejar sus puesto de trabajo y dirigirse hasta donde se encuentra 
ubicada la responsable. Por otra parte se manifestaba el retraso que ocasiona la 
ubicación en este departamento, debido a la gran cantidad de consultas que 
realizan los inspectores de certificación pues ellos no tienen computador. 
 
Por lo que respecta a los servicios higiénicos, de los 3 existentes, dos se 
encuentran en mal estado. Asimismo, las puertas al igual que las láminas de 
plycen de encuentran deterioradas. Además, ciertas tuberías dañad provocan 
malos olores y la constante aparición de ratas y cucarachas. De la misma manera, 
los grifos están en mal estado lo que en ciertas ocasiones ha provocado pérdidas 
de documentos en las oficinas próximas a los baños tales como Registro y 
Control, Estudios Económicos, bodega y Coordinación de Delegaciones. 
 
Se realizaron visitas al cuarto de archivo. Este se encuentra apartado de la 
Dirección debiendo de recorrerse una distancia de 16 metros desde la primera 
oficina hasta la ubicación de este. Las condiciones y el espacio que brinda el 
archivo no son las óptimas para la gran cantidad de documentos que maneja la 
Dirección General de Transporte Acuático (ver anexos número 3, fotografía 9-12). 
Actualmente hay una persona encargada de este archivo. Junto al cuarto de 
archivo se encuentran ubicados unos servicios higiénicos en mal estado con las 





Distribución de Dirección General de Transporte Acuático actual (Figura # 1)  
Departamento Seguridad Portuaria
Servicios higiénicos Bodega
Coordinación con las Delegaciones
Inspectores y Analista de Certificación
R.D Inspección y Certificación
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8.6 Trámites realizados en la Dirección General de Transporte Acuático 
A continuación se presentan los documentos que se elaboran en la Dirección 
General de Transporte Acuático. Se encuentran separados de acorde al 
departamento que le corresponde realizarlos.  
8.6.1 Departamento de Registro y Control 
Se conocen como documentos de navegación y se enmarcan los siguientes. 
 Certificado de matrícula 
 Patente de navegación  
 Permisos de salida 
 Permisos temporales 
 Permisos de navegación 
 Autorización de Navegación 
 Patente provisional de navegación. 
8.6.2 Departamento de Estudios Económicos 
 Rutas  
 Agente naviero 
 Agente consolidador de carga 
 Certificados como Puertos Seguros, 
 Consolidadores de carga empresas de Estiba y Desestibas 
8.6.3 Departamento de Inspección y Certificación 
 Certificados de competencia de la gente de mar tanto renovación o emisión, 
así como la Expedición y renovación de libreta de mar de navegación 
nacional e internacional  







8.7 Indicadores Estadísticos 
A partir de los datos proporcionados por el departamento de informática, 
realizamos el resumen estadístico de los trámites realizados por la Dirección 
General de Transporte Acuático. Los datos analizados comprenden al período del 
3 de Enero de 2011 al 30 de Junio de 2011. En nuestro reporte estadístico 
incluimos gráficas a fin de conocer los meses en que más concurren los 
interesados en obtener licencias de construcción. Para realizar el análisis y las 
gráficas, nos auxiliamos del programa SPSS. En la siguiente tabla  encontramos, 
los datos ingresados a fin de  realizar nuestro análisis. 







 Certificados como Puertos 
Seguros, Agentes 
consolidadores de Carga, 
Agentes navieros, 
Certificados OMI 
328 5.3 5.3 5.3 
Concesiones de rutas de 
cabotaje Nacional, empresas 
de estibas y desestibas 
129 2.1 2.1 7.4 
Documentos de Navegación 
gente del mar e inspecciones 
4169 67.3 67.3 74.6 
Licencias de Competencia y 
Libretas de mar 
1572 25.4 25.4 100.0 
Total 6198 100.0 100.0  
Tabla 3: Cantidad de Trámites elaborados en el segundo semestre del 2011. 





 8.8 Explicación de Tabla:  
Con el propósito de realizar un  análisis adecuado, se acudió al  departamento de 
informática a fin de conocer los movimientos que se han llevado a cabo durante el 
segundo semestre del 2011.  El propósito de esto es conocer los movimientos 
mensuales que se han dado en la dirección y poder analizar mejor los trámites. 
Durante el segundo semestre del 2011 se realizaron 6198 trámites.  
Identificamos que los documentos de navegación (renovación de permiso, patente, 
certificado de navegación, reposiciones, matrículas de buques o artefactos 
navales, operaciones del Registro Público de navegación nacional, permisos de 
salida para buques- artefacto naval) con una cantidad de 4169, representan el 
67% de los trámites que se elaboran en la Dirección.  
En segundo lugar se sitúan las licencias de competencia, consolidadores de 
carga, empresas de Estiba y Desestibas con un total de 1572 licencias 
elaboradas, a su vez estas comprenden (certificados de competencia de la gente 
de mar tanto renovación o emisión, expedición y renovación de libreta de mar de 
navegación nacional e internacional libretas de mar y licencias de competencia). 
Estas licencias representan el 25.4 %. 
En tercer lugar se ubican los certificados como Puertos Seguros, Agentes 
consolidadores de Carga, Agentes Navieros, Certificados OMI, se han realizado 
un total de 328 certificados durante el primer semestre. Dicha cantidad representa 
un 5.3% de los tramites en general elaborados por la Dirección. 
Finalmente encontramos las Concesiones; estas comprenden las de Rutas, 
Empresas de Estibas y Desestibas. Se han realizado un total de 129 trámites y 
representan el 2.1% del total elaborado por la Dirección en el segundo semestre 
del 2011. Posterior a esto, procederemos a conocer de forma desglosada los 
movimientos que se dan en las Delegaciones (Bluefields, Cabezas, Arlen Siu, 
Corinto, Sandino, San Juan del Sur, Granada y San Carlos. Como se planteó en 




mejora, por lo que también se analizaran los documentos emitidos en ellas. A 
continuación se presenta una gráfica de frecuencia por tipo de documentación 
elaborada. 
 
Gráfica 1: Gráfica de Frecuencia por tipo de documentación elaborada en el 
segundo semestre del 2012. 
Fuente: Elaboración Propia  
 
8.9 Reporte estadístico por Delegación. 
En el siguiente gráfico se presenta Delegación, la frecuencia de los trámites 
emitidos en el mismo período. Encontramos a Bluefields con 1934 equivalentes a 
un 38.6%, Corinto con 1099 correspondientes a un  21.9%.  
En tercer lugar, San Carlos con 552 para un 11.0%, después se ubica Puerto 
Sandino y San Juan del Sur con 369 y 352 trámites con un 7.4 y 7.0% 




trámites elaborados representando el 6.6% del porcentaje total.  Finalmente 
encontramos a Puerto Cabezas con 191 y Arlen Siu con 187  documentos 
elaborados con un 3.8 y 3.7 % respectivamente. 
 














Corinto 1099 17.7 52.0 
 
Documentos 























































Tabla 4: Tabla de Frecuencia en documentos de navegación y licencias de 
competencia y libretas de mar elaborada por delegación 







A Continuación se presenta una gráfico de barras con respecto a los puertos antes 
mencionados, en cantidad de trámites elaborados: 
 
Gráfica 2: Gráfica de Frecuencia por delegaciones. 







8.10) Vínculos de la Dirección General de Transporte. 
La Dirección General de Transporte Acuático mantiene vínculos estrechos con las 



















































Fuente: Elaboración Propia 
8.10.1) Relaciones directas que tienen con las entidades que tendrían 
beneficios de ser correcta la propuesta de mejora: 
Empresa privada: Ayudaría a incrementar la economía local. Poder participar en 
licitaciones y navegar bajo los marcos que establece la ley 399. Se generarían 
empleos tanto temporales como permanentes en los buques que se embarcan en 
alta mar.  
Personas Naturales: Mayor seguridad en los navieros y gozar de los derechos que 
tienen como usuarios del servicio.  
Ejército de Nicaragua (NAVAL) y Policía Nacional: Hay buenos lazos de laborales 
con la Dirección General de Transporte Acuático, ya que estas dos combaten la 
lucha diaria del narcotráfico y tratan de evitar cualquier tipo de anomalía sucedida 
en el ámbito acuático. A su vez vigilan que los buques y cualquier tipo de 
embarcación mantengan en orden y con vigencia los documentos exigidos por la 
ley 399. De ejecutarse la propuesta, resultarían beneficiarias estas dos entidades 
ya que se contaría con personal en los departamentos que interceden 
directamente con la elaboración de los trámites ya que los errores serian mínimos 
y por tanto al momento de solicitar cierta información se cerciorarían de que esta 
correcta y que no hay documentos ilegales ya que ha sido revisados previamente 
por abogados de la DGTA. A su vez al tener un mayor control sobre las naves, la 











8.10.2) Relación entre la ejecución de la propuesta y el Plan Nacional de 
Desarrollo Humano, y la competitividad del país. 
En el modelo de democracia directa que impulsa el Gobierno Sandinista, se está 
restituyendo al Pueblo su derecho de tener acceso a un servicio de alta calidad y 
eficacia en el menor tiempo posible y con la mejor atención por medio de 
capacitaciones a su personal con las distintas relaciones que les corresponda para 
brindar un servicio de eficaz en los diferentes tipos de trabajo que ofrezca la 
institución.   
Fortalecer la institucionalidad no solo debe entenderse como el proceso de 
formación y habilitación de recursos materiales y técnicos a las instituciones 
existentes, sino también debe tomarse en cuenta los aspectos del fortalecimiento 
que contribuye al buen gobierno, fortaleciendo las capacidades de los dirigentes y 
profesionales y los mecanismos de dialogo, de rendición de cuentas, resolución de 
conflictos y la concertación de acciones y políticas entre los distintos niveles de 
gobierno, elementos que además, contribuyen a dinamizar la ejecución de los 
planes regionales, municipales y comunales, para mejorar la gestión de la 
población en general. 
A la fecha, ya esta en marcha la implementación estratégica y de mejora de 
procesos internos en todas las instituciones gubernamentales, que se considera el 
instrumento base para desarrollar las condiciones y capacidades necesarias para 
liderar y mejorar las condiciones del desarrollo humano.  La integración y el 
mejoramiento de los procesos administrativos permitirán a los usuarios de los 
servicios brindados por las diferentes instituciones estatales gestionar sus 
procesos administrativos de manera integral,  transparente y en el menor tiempo 
posible. En este sentido la modernización de la administración y los estudios de 
los procesos proveerá a los usuarios de los distintos servicios un mejor servicio, 
tanto de calidad como transparencia. 
La economía nacional se mejoraría, con la creación de posibles empleos 
(transporte  y razones sociales en general. A su vez se crearían oportunidades 




8.11 Descripción de los proceso de emisión y renovación de Licencias de 
Competencia y libretas de mar 
Vía CAP 
Partimos de una descripción del proceso para la elaboración de documentos y 
licencias desde su ingreso por las Delegaciones o por el CAP, hasta su salida por 
esas mismas vías. 
Para la emisión de las licencias de competencia, que ingresan por medio del 
Centro de Atención al Público, primeramente se les brindan los requisitos a los 
interesados. Una vez que reúne los requisitos, el usuario acude nuevamente 
haciéndosele pasar con los inspectores. Los inspectores le brindan los exámenes 
de acuerdo a la categoría a la cual aplica el interesado y le aclaran cualquier tipo 
de duda que tenga. Al finalizar el examen, el usuario lo entrega al inspector, quien 
procede a revisarlo. En caso de no obtener la nota mínima, la cual es de 70 
puntos, se le explica las fallas que tuvo y se le solicita tomarlo nuevamente en un 
período de una semana. De haber obtenido la nota mínima se le procede a llenar 
la hoja de solicitud y se le envía nuevamente al Centro de Atención al Público en 
donde se ingresa la información al Sistema de Información Gerencial (SIG). Una 
vez ingresada su información en el Sistema, la documentación es remitida al 
enlace administrativo de coordinación de Delegaciones. El enlace administrativo 
realiza las separaciones de documentos y los envía al Responsable del 
Departamento de Inspección y Certificación quien procede a anotar en el Libro de 
Diario y le remite a los inspectores para que realicen proceso de revisión y análisis 
de la documentación. Los inspectores reciben la documentación y llenan el Libro 
de Control, en caso de tener errores o le falten ciertos requisitos, la remiten al 
responsable del Departamento quien procede a contactar al usuario a fin de 
solicitarle que complete los requisitos faltantes. En caso de no contactarle, el 
documento es enviado al enlace administrativo con el estado de rechazado. El 
enlace administrativo una vez que tiene las licencias rechazadas, procede a 
realizar un memorándum para el centro de Atención al Público con el nombre de 




el memorándum y  proceden a asignar estado de Anulado en el sistema a los 
usuarios con documentación ya sea pendiente o rechazada. En caso que la 
información se encuentre correcta, los inspectores la envían a las analistas de 
Trámites y Registro quienes proceden a corroborar que los requisitos estén 
completos e ingresar la información en el sistema y luego elaboran las respectivas 
licencias. Posteriormente la documentación es enviada al Responsable del 
Departamento de Inspección y Certificación quien procede a revisarla y firmarla. 
Una vez firmada la documentación, se envía a la Registradora de la Propiedad 
Naval, quien firma la documentación y la remite al Director de Seguridad y 
Regulación Acuática quien revisa y firma los documentos. 
Una vez que se encuentran firmado los documentos por el Director de Seguridad y 
Regulación Acuática son remitidos donde el Subdirector General, quien revisa que 
los documentos estén completos y los firma. Finalmente llegan a manos del 
Director General quien procede a revisar y firmar las licencias de competencia. 
Cuando las licencias se encuentran firmadas por el Director General, son enviadas 
a una de las analistas de Trámite y Registro quien procede a imprimir las licencias 
en material PVC, y a dar de baja en el sistema de información con el estado 
aceptado a los respectivos usuarios que adquirieron su licencia. Luego los 
documentos son enviados al enlace administrativo anexando un memorándum con 
el nombre de los usuarios que adquirieron sus licencias. Finalmente el enlace 
administrativo recibe la documentación, y la remite al Centro de Atención al 
Público para su entrega a los interesados.  
En las renovaciones, el procedimiento es exactamente el mismo, con la variación 
de que no se realiza ningún tipo de examen al solicitante, a menos que desee 
cambiar de categoría de licencia, en donde el procedimiento es como si este 
estuviera solicitando por primera vez el servicio. A continuación por medio de 




8.11.1 Flujograma para la Emisión de Licencias de Competencia y libretas de mar por medio del CAP 
     Asistente de Coordinación de Delegaciones  Responsable Departamento de Inspección y Certificación         Inspectores   Analista de trámites y Registro       Subdirector DGTA   Director de Seguridad y Regulación Acuática  Registradora de la Propiedad Naval       Director General DGTA
Recibe asistente de 
Coordinación de delegaciones 
quien hace las respectivas 
separaciones de documentos y 
envía donde corresponde
Recibe Responsable de departamento 
de Inspección y Certificación y 
procede a apuntar en Libro de Diario. 
Remite documentos a inspectores
Reciben Inspectores y 
revisan y hacen 
respectivo análisis, 
llenar libro de control
Recibe documentos  
analista de tramites y 
Registro quien recepciona y 
elabora Respectivos 
certificados
Se trasladan documentos a Director 
seguridad y
 regulación Acuática quien firma 
respectiva documentación
Se trasladan documentos a 
Registradora de la 
Propiedad Naval quien firma 
documentos






Se mandan Documentos a





Documentación se remite 
donde analista de Registro y 
trámite quien emite la licencia 
en PVC y da de baja en el 
sistema a la documentación
Documentación es entregada a 
Oficial Administrativo quien 
manda documentación a CAP
Esta todo 
correcto
Documentación en CAP 
es entregada a usuario
        Centro de Atención al Público
SI
Recibe Responsable de departamento 
de Inspección y Certificación y 
contacta a usuario para solicitar 
requisitos en caso de no contactarlo 
se rechaza y se manda a Asistente de 
coordinación de delegaciones
Recibe asistente de Coordinación 
de delegaciones  quien prepara 
memo para CAP de solicitudes 
rechazadas y a su vez envía
Recibe documentos y asigna 
estado de Anulado en el SIG Y 
Remite documentos a Asistente 
de coordinación de 
delegaciones
Recibe documentos responsable del 
Departamento de inspección y 
certificación y procede a revisar y 
firmar documentación
NO
Se atiende al usuario y se le 
brinda la información 
necesaria para el trámite
Fin
Inicio
Recibe documentos e ingresa 
información al SIG Y Remite 
documentos a Asistente de 
coordinación de delegaciones
Le brindan exámen a los 
solicitantes y les explican 





Se le explica los puntos 
fallidos que tuvo y se le 




























8.11.2 Flujograma para la Renovación De Licencias de Competencia y libretas de mar por medio del CAP 
 Asistente de Coordinación de Delegaciones  Responsable Departamento de Inspección y Certificación         Inspectores   Analista de trámites y Registro       Subdirector DGTA   Director de Seguridad y Regulación Acuática  Registradora de la Propiedad Naval       Director General DGTA
Recibe asistente de Coordinación 
de delegaciones quien hace las 
respectivas separaciones de 
documentos y envía donde 
corresponde
Recibe Responsable de 
departamento de Inspección y 
Certificación y procede a apuntar 
en Libro de Diario. Remite 
documentos a inspectores
Reciben Inspectores y 
revisan y hacen 
respectivo análisis, llenar 
libro de control
Recibe documentos  
analista de tramites y 
Registro quien 
recepciona y elabora 
Respectivos certificados
Se trasladan documentos a 
Director seguridad y
 regulación Acuática quien 
firma respectiva 
documentación
Se trasladan documentos 
a 
Registradora de la 
Propiedad Naval quien 
firma documentos






Se mandan Documentos a





Documentación se remite donde 
analista de Registro y trámite 
quien emite la licencia en PVC y 
da de baja en el sistema a la 
documentación
Documentación es 
entregada a Oficial 
Administrativo quien 





CAP es entregada a 
usuario
       Centro de Atención al Público
Recibe documentos e 
ingresa información al SIG Y 
Remite documentos a 
Asistente de coordinación 
de delegaciones
SI
Recibe Responsable de 
departamento de Inspección y 
Certificación y contacta a usuario 
para solicitar requisitos en caso de 
no contactarlo se rechaza y se 
manda a Asistente de coordinación 
de delegaciones
Recibe asistente de 
Coordinación de 
delegaciones  quien 
prepara memo para CAP 
de solicitudes rechazadas 
y a su vez envía
Recibe documentos y 
asigna estado de Anulado 
en el SIG Y Remite 
documentos a Asistente 
de coordinación de 
delegaciones
Recibe documentos responsable 
del Departamento de inspección y 
certificación y procede a revisar y 
firmar documentación
NO
Se atiende al usuario y se le 
brinda la información 




















8.12 Descripción de los procesos de emisión y renovación de Licencias de 
Competencia  y libretas de mar 
Vía Delegaciones 
El proceso que se lleva a cabo para la emisión y renovación de licencias de 
competencia, una vez que los usuarios llenan los requisitos, es el mismo que se 
lleva a cabo cuando ingresan por el Centro de Atención al Público, con la  
diferencia de los primeros pasos del proceso. Los delegados envían dicha 
documentación por diversos medios a la Sede de la Dirección General de 
Transporte Acuático en Managua. Cuando los documentos son recibidos en 
Managua, el proceso inicia en la Dirección de Coordinación de Delegaciones, en 
donde el responsable, verifica los documentos que fueron enviados de acuerdo a 
la hoja de remisión. De no estar los documentos conforme a la lista que se remitió 
por parte de la Delegación, el coordinador de delegaciones contacta a la 
delegación correspondiente para informar de esta situación. En caso de estar todo 
correcto, se procede a revisar y firmar las minutas de pago por los servicios que el 
usuario solicita. Luego los documentos son remitidos al enlace administrativo 
quien realiza la separación de documentos y los envía al departamento que 
corresponde. En este caso se remitan al Centro de Atención al Público, para que 
se le asigne un número de identificación a la licencia que se va a elaborar y se le 
ingrese al sistema respectivamente. 
 Luego los documentos son remitidos al enlace administrativo en la Dirección de 
Coordinación de Delegaciones, donde se revisa que a todos los documentos se 
les haya asignado el número de identificación correspondiente. Finalizada la 
revisión y separación de la documentación es remitida al responsable del 
Departamento de Inspección y Certificación quien procede a anotar en el libro de 
diario y la remite a los inspectores para que realicen sus labores de revisión. Los 
inspectores reciben la documentación y llenan el Libro de Control. En caso de 
presentar errores o le falten ciertos requisitos a la documentación, la envían al 
responsable del Departamento quien procede a contactar al usuario para 




envía al enlace administrativo con el estado de rechazado. El enlace 
administrativo una vez que tiene las licencias rechazadas, procede a realizar un 
memorándum para el Centro de Atención al Público con el nombre de las licencias 
rechazadas. Las analistas del Centro de Atención al Público reciben el 
memorándum y  proceden a asignar estado de Anulado en el sistema a los 
usuarios con documentación ya sea pendiente o rechazada. La documentación 
rechazada, es enviada a la Delegación correspondiente por parte del coordinador 
de delegaciones, anexando una carta de remisión explicando los motivos del 
rechazo para cada una de las licencias que no fueron procesadas. 
En caso de estar la información correcta, los inspectores envían la documentación 
a las analistas de Trámites y Registro quienes proceden a corroborar que los 
requisitos estén completos e ingresar la información en el sistema. Luego elaboran 
las respectivas licencias. Esta documentación es enviada al Responsable del 
Departamento de Inspección y Certificación quien procede a revisarla y firmarla. 
Una vez firmada, se envía a la Registradora de la Propiedad Naval, quien firma la 
documentación y la remite al Director de Seguridad y Regulación Acuática quien 
revisa y firma los documentos. 
Una vez que se encuentran firmado los documentos por el Director de Seguridad y 
Regulación Acuática son remitidos donde el Subdirector General, quien revisa que 
los documentos estén completos y los firma. Finalmente se trasladan al Director 
General quien procede a revisar y firmar las licencias de competencia. Cuando las 
licencias se encuentran firmadas por el Director General, son enviadas a una de 
las analistas de Trámite y Registro quienes proceden a imprimir las licencias en 
material PVC, y a dar de baja en el sistema de información con el estado aceptado 
a los respectivos usuarios que adquirieron su licencia. Luego los documentos son 
enviados al enlace administrativo anexando un memorándum con el nombre de los 
usuarios que adquirieron sus licencias. El enlace administrativo envía una copia de 
las licencias que fueron elaboradas al Centro de Atención al Público. En el Centro 
de Atención al Público, se le asigna estado de finalizado. La documentación es 




procede a revisar las licencias que fueron elaboradas y llenar hojas de remisión 
para las Delegaciones a las cuales serán enviadas. De esta manera concluye el 
proceso. 
A continuación por medio de un diagrama de flujo se representa el proceso que se 
lleva en la Dirección General de Transporte Acuático para la Emisión y 





















8.12.1Flujograma para la Emisión y Renovación de Licencias de Competencia y libreta de mar proveniente de delegaciones  
    Asistente de Coordinación de Delegaciones  Responsable Departamento de Inspección y Certificación       Inspectores   Analista de trámites y Registro     Subdirector DGTA   Director de Seguridad y Regulación Acuática  Registradora de la Propiedad Naval       Director General DGTA
Recibe Responsable de departamento 
de Inspección y Certificación y 
procede a apuntar en Libro de Diario. 
Remite documentos a inspectores
Reciben 
Inspectores y 




Recibe documentos  
analista de tramites y 
Registro quien 
recepciona y elabora 
Respectivos certificados
Se trasladan documentos a 
Director seguridad y
 regulación Acuática quien 
firma respectiva 
documentación
Se trasladan documentos a 
Registradora de la 
Propiedad Naval quien 
firma documentos






Se mandan Documentos a





Documentación se remite donde 
analista de Registro y trámite 
quien emite la licencia en PVC y da 
de baja en el sistema a la 
documentación
Documentación es entregada 
a Oficial Administrativo quien 





Recibe Responsable de 
departamento de Inspección y 
Certificación y contacta a 
usuario para solicitar 
requisitos en caso de no 
contactarlo se rechaza y se 
manda a Asistente de 
coordinación de delegaciones
Recibe documentos responsable del 
Departamento de inspección y 
certificación y procede a revisar y 
firmar documentación
NO
       Coordinación de Delegaciones    Centro de Atención al Público
Recibe documentos e 
ingresa información al SIG Y 
Remite documentos a 
Asistente de coordinación 
de delegaciones
Recibe asistente de 
Coordinación de delegaciones 
quien hace las respectivas 
separaciones de documentos y 
envía donde corresponde
Recepción de 
documentos, verifica de 




Procede a firmar minutas de 
depósito, luego documentos 





Recibe asistente de 
Coordinación de 
delegaciones quien hace las 
respectivas separaciones de 








Recibe asistente de 
Coordinación de delegaciones  
quien prepara memo para CAP 
de solicitudes rechazadas y a su 
vez envía documentos a 
Coordinador de delegaciones
Recibe documentos y 
asigna estado de 
Anulado en el SIG Y 











documentación y envía a 
las respectivas 
delegaciones
Recibe documentos y 
asigna estado de finalizado 
en el SIG Y Remite 
documentos a Asistente 




















T:1:00 Min T:1:00 Min















8.13 Descripción del proceso de emisión y renovación de Documentos de 
Navegación 
Vía CAP 
El proceso interno que se lleva a cabo para la emisión de los documentos de 
navegación comienza una vez que el usuario ha acudido al Centro de Atención al 
Público, se le ha brindado la información del trámite que solicita y se le ha 
realizado la respectiva inspección a la embarcación. En esta inspección se revisa 
que el usuario cumpla con los requisitos necesarios para navegar. También se 
toma nota de las características de la embarcación (color, tamaño, características 
del motor, y la capacidad para pasajeros) y se le brinda una copia al usuario para 
que conforme a esto realice el acta legalización de la embarcación, requisito 
indispensable para el servicio que solicita. Una vez que se le ha realizado el 
proceso de inspección a la embarcación y ha completado todos los requisitos, el 
usuario regresa al Centro de Atención al Público en donde espera a ser atendido. 
Una vez que llega su turno brinda los requisitos a la analista de trámites.  
En caso de hacer falta algún requisito la analista le explica y le recomienda volver 
una vez que los tenga completos. En casa de estar todo correcto, le recibe los 
documentos e ingresa la información del usuario junto con el nombre de la 
embarcación al sistema de información. Una vez ingresada la información del 
usuario al sistema de información, remite los documentos al enlace administrativo 
quien procede a realizar la separación de documentos y los envía al responsable 
del Departamento de Inspección y Certificación quien anota en libro de diario. Una 
vez que ha anotado en libro de diario, remite los documentos a la Registradora de 
la Propiedad Naval quien realiza revisión y analiza la parte legal de los 
documentos. En caso de haber algún error, le envía los documentos al 
Responsable del Departamento de Inspección y Certificación quien procede a 
contactar al usuario para que corrija la información. En caso de no contactarlo se 
remite la documentación al enlace administrativo quien prepara un memorándum 
con el nombre y la razón del rechazo el cual es enviado al Centro de Atención al 




sistema y se espera posible reasignación de número una vez que el usuario ha 
completado los requisitos.  En caso de que no se haya encontrado error alguno, se 
remiten siempre donde el responsable del Departamento de Inspección y 
Certificación quien procede a firmar el aval técnico, remitiendo los documentos 
nuevamente donde la Registradora de la Propiedad Naval quien distribuye a los 
analistas de trámites y registro la documentación a elaborar. Los analistas de 
trámites y registro reciben la documentación y proceden a analizarla y revisarla. 
Una vez que ha sido revisada la documentación y procesada se remite 
nuevamente a la Registradora de la Propiedad Naval quien procede a firmar la 
documentación y a remitirla al Director de Seguridad y Regulación Acuática quien 
revisa y firma los documentos. 
Una vez firmados los documentos por el Director de Seguridad y Regulación 
Acuática son remitidos al Subdirector General, quien revisa estén completos y los 
firma. Finalmente llegan a manos del Director General quien procede a revisar y 
firmar los documentos y los traslada a los analistas de trámites y registro quienes 
proceden a dar de baja en el sistema a los documentos que fueron procesados. 
Luego la documentación es remitida al enlace administrativo, quien recibe y revisa 
que la información se encuentre completa. Una vez que la revisó la envía al 
Centro de Atención al Público para que sea entregada a los usuarios. En cuanto a 
las renovaciones, el proceso es exactamente el mismo, con la diferencia de que al 
momento de recibir la documentación, el responsable del Departamento de 
Inspección y Certificación, aparte de llenar el libro de diario, revisa y firma de 
forma inmediata el aval técnico sin el análisis previo de la parte legal. 
A continuación por medio de diagramas de flujo se representan los procesos que 
se llevan a cabo para la emisión y renovación de documentos de Navegación 




8.13.1Flujograma para la Emisión de Documentos de Navegación por medio del CAP 
   Asistente de Coordinación de Delegaciones    Responsable Departamento de Inspección y Certificación    Subdirector DGTA   Director de Seguridad y Regulación Acuática  Registradora de la Propiedad Naval       Director General DGTA
Recibe Responsable de 
departamento de Inspección y 
Certificación y procede a apuntar 
en Libro de Diario. Remite 
documentos a Registradora de la 
Propiedad Naval
Se trasladan 
documentos a Director 
seguridad y
 regulación Acuática 
quien firma respectiva 
documentación
Reciben documentos los 
analistas de trámites y 
Registros, y realizan revisión y 
análisis. Remiten documentos 
a Registradora de la 
Propiedad Naval para firma






Se mandan Documentos a







Recibe Responsable de departamento 
de Inspección y Certificación y contacta a 
usuario para solicitar requisitos en caso 
de no contactarlo se rechaza y se manda 
a Asistente de coordinación de 
delegaciones
Recibe Memo y asigna 
estado de Anulado en el 
SIG, y espera posible 
reasignación de número
Recibe documentos responsable del 
Departamento de inspección y 
certificación y procede a revisar y 
firmar documentación
NO
     Centro de Atención al PúblicoInicio
Registradora de la 
propiedad Naval recibe 
Documentación y 
realiza análisis legal de 
los trámites
SI
  Analistas de Trámites y Registro
Registradora de la 
propiedad Naval recibe 
Documentación y 
reparte a analistas de 
trámites y Registros
Registradora de la 
propiedad Naval recibe 




analistas de Registro 
y trámite quienes dan 
estado de aceptado 
en el sistema
Recibe asistente de Coordinación 
de delegaciones  quien prepara 
memo para CAP de solicitudes 
rechazadas y envía 
documentación a coordinador de 
delegaciones
Recibe asistente de 
Coordinación de delegaciones  
quien realiza labores y 
transfiere documentación a 
CAP
Recibe documentos e 
ingresa información al 





Recibe asistente de 
Coordinación de 
delegaciones quien hace las 
respectivas separaciones de 
documentos y envía donde 
corresponde
Recibe CAP, y entrega a 
usuarios, ingresa al sistema y 
da estado de finalizado
Usuario espera a ser 







faltante al solicitante 







T: 1:30 Min T: 1:30 Min
T: 4:30 Min
T: 1:30 Min T: 2:30 Min
T: 12:30 Min
T: 1:30 Min
T: 1:00 Min T: 1:00 Min T: 1:00 Min
T: 1:30 Min
T: 3:00 MinT: 1:30 MinT: 2:30 Min





8.13.2 Flujograma de Renovación de Documentos de navegación por medio del CAP 
 Asistente de Coordinación de Delegaciones  Responsable Departamento de Inspección y Certificación       Subdirector DGTA   Director de Seguridad y Regulación Acuática  Registradora de la Propiedad Naval      Director General DGTA
Se trasladan documentos a 
Director seguridad y
 regulación Acuática quien 
firma respectiva 
documentación
Reciben documentos los analistas 
de trámites y Registros, y realizan 
revisión y análisis. Remiten 
documentos a Registradora de la 
Propiedad Naval para firma






Se mandan Documentos a







Recibe Responsable de 
departamento de 
Inspección y Certificación y 
contacta a usuario para 
solicitar requisitos en caso 
de no contactarlo se 
rechaza y se manda a 
Asistente de coordinación 
de delegaciones
Recibe Memo y asigna 
estado de Anulado en 




         Centro de Atención al Público
Inicio
Registradora de la propiedad Naval 
recibe Documentación y realiza 
análisis legal de los trámites
SI
 Analistas de Trámites y Registro
Registradora de la propiedad 
Naval recibe Documentación y 
firma la documentación
Documentación se remite donde 
analistas de Registro y trámite 
quienes dan estado de aceptado en 
el sistema
Recibe asistente de 
Coordinación de 
delegaciones  quien prepara 
memo para CAP de 
solicitudes rechazadas y 
envía documentación a 
coordinador de delegaciones
Recibe asistente de Coordinación 
de delegaciones  quien realiza 
labores y transfiere documentación 
a CAP
Recibe documentos e 
ingresa información al 





Recibe asistente de 
Coordinación de 
delegaciones quien 
hace las respectivas 
separaciones de 
documentos y envía 
donde corresponde
Recibe CAP, y entrega a 
usuarios, ingresa al 
sistema y da estado de 
finalizado




Usuario espera a ser 
atendido y Entrega 






faltante al solicitante 
para que la completeNO
Recibe Responsable de 
departamento de 
Inspección y Certificación y 
procede a apuntar en Libro 
de Diario y a realizar aval 
Técnico. Remite 
documentos a Registradora 






T: 1:30 Min T: 1:30 Min
T: 2:30 Min T: 5:00 Min
T: 1:30 Min




T: 1:30 MinT: 2:30 Min





8.14 Descripción de los procesos de emisión y renovación de Documentos 
de Navegación 
Vía Delegaciones 
Una vez que los documentos han arribado a la Dirección General de Transporte 
Acuático, son recibidos por la Dirección de Coordinación de Delegaciones, donde 
se revisa de acuerdo a la hoja de remisión llenada por el Delegado de donde 
provienen los documentos, que se encuentre conforme a la documentación que 
fue enviada. De haber algún error en la lista, se contacta a la Delegación 
correspondiente informándole del problema que ha ocurrido. De estar correcta la 
documentación recibida, se procede a revisar las minutas de pago de cada uno de 
los trámites y posteriormente a firmarlas. Una vez que han sido firmadas se 
remiten donde el enlace administrativo quien realiza separaciones de documentos 
y la envía al Departamento que corresponde. En este caso los documentos son 
enviados al Departamento de Inspección y Certificación donde se anota en libro de 
diario, remitiéndose los documentos a la Registradora de la Propiedad Naval quien 
realiza revisión y analiza la parte legal de los documentos. En caso de haber algún 
error, la devuelve al Responsable del Departamento de Inspección y Certificación 
quien procede a contactar al usuario para que corrija la información. En caso de 
no contactarlo se remite la documentación al enlace administrativo quien prepara 
un memorándum con el nombre y la razón del rechazo el cual es enviado al 
Centro de Atención al Público, donde se le asigna estado de anulado en el sistema 
y se espera posible reasignación de número una vez que el usuario ha completado 
los requisitos.  
La documentación rechazada es enviada al Director de Coordinación de 
Delegaciones quien prepara hoja de remisión para ser anexada a la 
documentación que fue denegada. En caso de que no se haya encontrado  error 
alguno, se remiten siempre donde el Responsable del Departamento de 
Inspección y Certificación quien procede a firmar el aval técnico. Una vez que fue 
firmado el aval técnico se remiten los documentos a la Registradora de la 




documentación a elaborar. Los analistas de trámites y registro reciben la 
documentación y proceden a analizarla y revisarla. Una vez que ha sido revisada 
la documentación y procesada se remite nuevamente a la Registradora de la 
Propiedad Naval quien procede a firmarla. Luego los documentos son remitidos al 
Director de Seguridad y Regulación Acuática quien revisa y firma los documentos. 
Una vez que se encuentran firmados los documentos por el Director de Seguridad 
y Regulación Acuática son remitidos donde el Subdirector General, quien revisa 
que los documentos estén completos y los firma. Finalmente llegan a manos del 
Director General quien procede a revisar y firmar los documentos. Una vez que 
fueron firmados por el Director General, son remitidos a los analistas de trámites y 
registro quienes proceden a dar de baja en el sistema a los documentos que 
fueron procesados. Luego la documentación es remitida al enlace administrativo, 
quien recibe y revisa que la información se encuentre completa. Luego envía un 
memorándum con el nombre de las embarcaciones y de los propietarios a los 
cuales se les realizó exitosamente el servicio para que se le de estado de 
finalizado en el sistema. Finalmente los documentos son remitidos donde el 
Director de Coordinación de Delegaciones quien prepara hoja de remisión para 
que los documentos sean enviados a la delegación que corresponde. 
En cuanto a las renovaciones el proceso es exactamente el mismo, con la 
diferencia de que en el momento de recibir la documentación el responsable del 
Departamento de Inspección y Certificación, aparte de llenar el libro de diario, 
revisa y firma de forma inmediata el aval técnico sin que pase previamente por un 
análisis de la parte legal. 
A continuación por medio de diagramas de flujo se representan los procesos que 
se llevan a cabo para la emisión y renovación de documentos de Navegación 




8.14.1 Flujograma para la emisión de Documentos de Navegación por medio de las Delegaciones 
 Asistente de Coordinación de Delegaciones  Responsable Departamento de Inspección y Certificación       Subdirector DGTA   Director de Seguridad y Regulación Acuática  Registradora de la Propiedad Naval     Director General DGTA
Recibe Responsable de 
departamento de Inspección y 
Certificación y procede a apuntar 
en Libro de Diario. Remite 
documentos a Registradora de la 
Propiedad Naval
Se trasladan documentos a 
Director seguridad y
 regulación Acuática quien 
firma respectiva 
documentación
Reciben documentos los 
analistas de trámites y 
Registros, y realizan revisión y 
análisis. Remiten documentos a 
Registradora de la Propiedad 
Naval para firma






Se mandan Documentos a







Recibe Responsable de departamento 
de Inspección y Certificación y contacta 
a usuario para solicitar requisitos en 
caso de no contactarlo se rechaza y se 
manda a Asistente de coordinación de 
delegaciones
Recibe Memo y asigna 
estado de Anulado en el 
SIG, y espera posible 
reasignación de número
Recibe documentos responsable del 
Departamento de inspección y 
certificación y procede a realizar aval 
técnico y firmarlo respectivamente
NO
       Coordinación de Delegaciones    Centro de Atención al Público
Recibe documentos e 
ingresa información al SIG 
Y Remite documentos a 
Asistente de coordinación 
de delegaciones
Recibe asistente de 
Coordinación de 
delegaciones quien hace las 
respectivas separaciones de 
documentos y envía donde 
corresponde
Recepción de documentos, 




Procede a firmar minutas de 
depósito, luego documentos 






Recibe asistente de 
Coordinación de 
delegaciones quien hace las 
respectivas separaciones de 
documentos y envía donde 
corresponde
Registradora de la 
propiedad Naval recibe 
Documentación y 







  Analistas de Trámites y Registro
Registradora de la 
propiedad Naval recibe 
Documentación y 
reparte a analistas de 
trámites y Registros
Registradora de la 
propiedad Naval recibe 
Documentación y firma 
la documentación
Documentación se remite 
donde analistas de Registro 
y trámite quienes dan estado 
de aceptado en el sistema
Recibe asistente de 
Coordinación de delegaciones  
quien prepara memo para CAP 
de solicitudes rechazadas y 
envía documentación a 
coordinador de delegaciones
Recibe asistente de 
Coordinación de 
delegaciones  quien realiza 




Recibe coordinador de 
delegaciones quien hace 
respectivo envío de maletas 
a delegaciones 
correspondientes
Recibe Memo con nombres 
de trámites y da estado de 
de finalizado en el sistema
Fin
Recibe coordinador de 
delegaciones quien prepara 
documentación para ser 










T: 1:30 Min T: 2:30 Min
T: 12:30 Min T: 1:00 Min T: 1:00 Min T: 1:00 Min
T: 1:30 Min
T: 1:00 MinT: 3:00 Min
T: 1:00 Min
T: 1:00 Min
T: 3:00 MinT:2:00 Min





8.14.2 Flujograma para la renovación de Documentos de Navegación por medio de las delegaciones 
 Asistente de Coordinación de Delegaciones  Responsable Departamento de Inspección y Certificación    Subdirector DGTA   Director de Seguridad y Regulación Acuática  Registradora de la Propiedad Naval        Director General DGTA
Recibe Responsable de 
departamento de Inspección y 
Certificación y procede a apuntar 
en Libro de Diario y a realizar aval 
Técnico. Remite documentos a 
Registradora de la Propiedad 
Naval
Se trasladan 
documentos a Director 
seguridad y
 regulación Acuática 
quien firma respectiva 
documentación
Reciben documentos 
los analistas de 
trámites y Registros, y 
realizan revisión y 
análisis. Remiten 
documentos a 
Registradora de la 
Propiedad Naval para 
firma
Se mandan Documentos 





Se mandan Documentos 
a







Recibe Responsable de 
departamento de Inspección y 
Certificación y contacta a usuario 
para solicitar requisitos en caso de 
no contactarlo se rechaza y se 
manda a Asistente de 
coordinación de delegaciones
Recibe Memo y 
asigna estado de 





        Coordinación de Delegaciones      Centro de Atención al Público
Recibe documentos e 
ingresa información al 





Recibe asistente de Coordinación 
de delegaciones quien hace las 
respectivas separaciones de 
documentos y envía donde 
corresponde
Recepción de documentos, 




Procede a firmar minutas de 
depósito, luego documentos 






Recibe asistente de 
Coordinación de 
delegaciones quien hace las 
respectivas separaciones de 
documentos y envía donde 
corresponde
Registradora de la 
propiedad Naval recibe 
Documentación y 







  Analistas de Trámites y Registro
Registradora de la 
propiedad Naval recibe 





Registro y trámite 
quienes dan estado 
de aceptado en el 
sistema
Recibe asistente de 
Coordinación de 
delegaciones  quien prepara 
memo para CAP de 
solicitudes rechazadas y 
envía documentación a 
coordinador de delegaciones
Recibe asistente de 
Coordinación de 
delegaciones  quien realiza 




Recibe coordinador de 
delegaciones quien hace 
respectivo envío de maletas 
a delegaciones 
correspondientes
Recibe Memo con 
nombres de trámites y 
da estado de de 






T:1:00 Min T: 3:30 Min
T:1:00 Min
T: 1:30 Min T: 4:30 Min
T:5:00 Min
T: 2:30 Min
T: 1:00 Min T: 1:00 Min T: 1:00 Min
T: 3:00 MinT:2:00 MinT: 2:30 Min
T: 1:30 Min
T: 1:00 Min




8.15 Tabla resumen de tiempos de servicio para un solo documento por 
departamento. 
Se realizaron mediciones con el fin de obtener un promedio por departamento de cuánto 
tiempo permanecen los documentos en cada dirección. 
Emisión de documentos de Navegación (CAP). 
Personal con el trámite Tiempo  
CAP 8:30 minutos 
Oficial administrativa 1:30 minutos 
Responsable departamento de 
inspección y certificación 
1:30 minutos 
Registradora de la propiedad Naval 4:30 minutos 
Responsable departamento de 
Inspección y certificación 
1:30 minutos 
Registradora de la Propiedad Naval 2:30 minutos 
Analista de trámite y Registro 12:30 minutos 
Registradora de la Propiedad Naval 1:30 minutos 
Director Seguridad y Regulación 
Acuática 
1:00 minutos 
Subdirector 1:00 minutos 
Director General DGTA 1:00 minutos 
CAP 2:30 minutos 
Sumatoria de los tiempos 39:30 minutos 
 
Renovación de documentos de Navegación (CAP). 
Personal con el trámite Tiempo  
CAP 8:30 minutos 
Oficial administrativa 1:30 minutos 
Responsable departamento de 
inspección y certificación 
1:30 minutos 
Registradora de la Propiedad Naval 2:30 minutos 
Analista de trámite y Registro 12:30 minutos 
Registradora de la Propiedad Naval 1:30 minutos 
Director Seguridad y Regulación 
Acuática 
1:00 minutos 
Subdirector 1:00 minutos 
Director General DGTA 1:00 minutos 
CAP 2:30 minutos 








Emisión de documentos de Navegación por medio de las delegaciones 
Personal con el trámite  Tiempo  
Coordinación de delegaciones 9:00 minutos 
Oficial administrativa 1:00 minutos 
Centro de atención al público 3:30 minutos 
Oficial administrativa 1:00 minuto 
Responsable del departamento de 
inspección y certificación 
1:30 minuto 
Registradora de la propiedad naval 4:30 minuto 
Responsable del departamento de 
inspección y certificación 
1:30 minuto 
Registradora de la Propiedad Naval 2:30 minuto 
Analista de Trámite y Registro 12:30 minuto 
Registradora de la Propiedad Naval 1:00 minuto 
Director de Seguridad y Regulación 
Acuática 
1:00 minuto 
Subdirector 1:00 minuto 
Director 1:00 minuto 
Analista de trámite y Registro 1:30 minuto 
Oficial administrativa 1:00 minuto 
CAP 1:00 minuto 
Coordinador de delegaciones 3:00 minuto 












Renovación de documentos de navegación por medio de las delegaciones 
Personal con el trámite  Tiempo  
Coordinación de delegaciones 9:00 minutos 
Oficial administrativa 1:00 minutos 
Centro de atención al público 3:30 minutos 
Oficial administrativa 1:00 minuto 
Responsable del departamento de 
inspección y certificación 
1:30 minuto 
Registradora de la propiedad naval 4:30 minuto 
Analista de Trámite y Registro 12:30minuto 
Registradora de la Propiedad Naval 2:30 minuto 
Director de Seguridad y Regulación 
Acuática 
1:00 minuto 
Subdirector 1:00 minuto 
Director 1:00 minuto 
Analista de trámite y Registro 1:30 minuto 
Oficial administrativa 1:00 minuto 
CAP 1:00 minuto 
Coordinador de delegaciones 3:00 minuto 














Emisión de Licencias de Competencia y Libretas de mar por medio del CAP 
 
Personal con el trámite Tiempo 
CAP 2:30 minutos 
Inspectores - 
CAP 4:35 minutos 
Oficial administrativa 1:00 minuto 
Responsable de departamento de 
inspección y certificación 
3:30 minutos 
Inspectores 4:10 minuto 
Analistas de trámites y registro 3:00 minutos 
Responsable del departamento de 
inspección y certificación 
1:00 minuto 
Registradora de la Propiedad Naval 1:00 minuto 
Director de Seguridad y Regulación 
Acuática 
1:00 minuto 
Subdirector 1:00 minuto 
Director 1:00 minuto 
Analista de trámite 8:45 minuto 
Oficial administrativa 1:00 minuto 
CAP 1:00 minuto 
Sumatoria de Tiempos 33.5 minutos 
 
Renovación de Licencias de Competencia y Libretas de Mar (CAP) 
Personal con el trámite Tiempo 
CAP 2:30 minutos 
Oficial administrativa 1:00 minuto 
Responsable de departamento de 
inspección y certificación 
3:30 minutos 
Inspectores 4:10 minuto 
Analistas de trámites y registro 8:45 minutos 
Responsable del departamento de 
inspección y certificación 
1:00 minuto 
Registradora de la Propiedad Naval 1:00 minuto 
Director de Seguridad y Regulación 
Acuática 
1:00 minuto 
Subdirector 1:00 minuto 
Director 1:00 minuto 
Analista de trámite 5:45 minuto 
Oficial administrativa 1:00 minuto 
CAP 1:00 minuto 






Emisión y Renovación de Licencias de Competencia y libretas de mar 
(Delegaciones).  
Personal con el Trámite Tiempo 
Coordinación de Delegaciones 3:00 minutos 
Oficial Administrativa 1:00 minuto 
CAP 1:00 minuto 
Responsable departamento de 
inspección y Certificación 
1:45 minuto 
Inspectores 4:10 minutos 
Analista de trámites y Registro 5:00 minutos 
Responsable departamento de 
inspección y certificación 
1:00 minuto 
Registradora de Propiedad Naval 1:00 minuto 
Director de Seguridad y Regulación 
Acuática 
1:00 minuto 
Subdirector 1:00 minuto 
Director 1:00 minuto 
Analista de trámites y Registro 5:45 minutos 
CAP 2:15 minutos 
Oficial Administrativa 1:45 minutos 
Coordinador de Delegaciones 1:45 minutos 
Sumatoria 34:55 minutos 
Resumen: 
Se logra observar en las tabas anteriores los tiempos por etapa y los funcionarios que 
manipulan el documento. Se concluye que para el proceso de emisión de documentos de 
navegación por medio del CAP los tiempos de duración son de 39:30 minutos, en la 
renovación de documentos de navegación de 26:00 minutos, en el proceso de emisión de 
documentos de navegación por medio de las delegaciones tiene una duración de 47:00 
minutos, en cuanto a las renovaciones una duración de 37:30 minutos. Por otra parte en 
lo que concierne a las Licencias de Competencia y libretas de mar; cuando se trata de 
emisión y que su medio de ingreso es por el Centro de atención al Público tienen un 
tiempo de duración de 33:5 minutos y en las renovaciones una duración de 31:5 minutos. 
Finalmente cuando entran por dirección de coordinación de delegaciones, tanto las 
emisiones como renovaciones tienen una duración de 34:55 minutos. 
Tanto en las licencias de Competencia como en los Documentos de Navegación, 
logramos observar en las tablas anteriores que los cuellos de botella se originan cuando 
los documentos de navegación y las Licencias, llegan a manos de los analistas de 
trámites.  
Según conversaciones sostenidas con los analistas enmarcaban los siguientes factores 
como los principales problemas que consideraban ellos que ocasionaban el retraso: 
Volumen de trabajo excesivo,  Falta de tecnología,  Condiciones de trabajo inadecuadas 




8.16 Diagnóstico de la Dirección General de Transporte Acuático 
Sede en Corinto 
8.16.1 Descripción de la ciudad de Corinto 
Corinto es un municipio del departamento de Chinandega, en Nicaragua. Tiene 
19.624 habitantes (2010) repartidos en una extensión de 70,67 km². A 152 
kilómetros de Managua, Corinto uno de los lugares más importantes y económicos 
del país y el puerto pacífico más grande de Nicaragua.  
 Corinto tiene gran relevancia internacional ya que aca se encuentra el puerto más 
importante de Nicaragua – especialmente en la costa del Pacífico. La mayor parte 
del petróleo entra al país por este puerto. Además, mucho de los productos 
agrícolas son importados y exportados por Corinto. En sus cercanías se pueden 
apreciar contenedores de licor, petróleo, metanol, melaza y otros derivados de la 
caña de azúcar, que están esperando para ser cargados en los barcos para su 
exportación o han sido recientemente importados. Además, cada mes se puede 
ver como los cruceros anclan en este puerto de Corinto. Los artículos principales 
exportados a través de este puerto son el oro, la madera, el caucho, el ganado, el 
café etc. Más de la mitad del total del comercio extranjero de Nicaragua pasa por 
este puerto.  
8.16.2 Acerca de la Delegación. 
La Dirección General de Transporte Acuático, cuenta con su respectiva 
Delegación   en el municipio de Corinto, la cual está ubicada del Banco Bancentro- 
Lafise ½ hacia el Sur. 
La Delegación está formada por 4 personas: un Delegado, un inspector una 
secretaria y un guarda de seguridad quien actualmente  se encuentra en 
entrenamiento para ser ascendido a inspector. Por lo que respecta a los horarios 
de atención al público, la Delegación se encuentra abierta de las 8 de la mañana a 




hora de descanso. Reanudando labores de las 1 de la tarde hasta las 4 de la 
tarde.   
De las 4 de la tarde hasta las 5 de la tarde la Delegación se encuentra abierta 
atendiendo los últimos trámites, y a su vez realizando y llenando los formatos de 
los documentos que se recibieron a lo largo del día. De la misma manera llenando 
los libros de diario y actualizando la base de datos que llevan en la computadora. 
El día viernes de las 4 de la tarde en adelante se prepara la documentación que 
será remitida a Managua, a la Dirección General de Transporte Acuático en donde 
serán revisados dichos documentos el día lunes. La forma de envío de esta 
documentación es por medio de buses inter locales, o por medio de personas 
conocidas de los trabajadores de la Delegación que se dirijan a Managua en este 
día. 
8.16.3 Funciones principales de los Trabajadores. 
A continuación se presentan las funciones específicas que deben cumplir los 
trabajadores de la delegación. 
8.16.3.1 Delegado Departamental 
1. Realizar inspección oficial a barcos mercantes internacionales que visitan los 
puertos nicaragüenses y Garantizar la realización de inspecciones a las 
embarcaciones pesqueras y de transporte de cabotaje nacionales.  
 
2. Llevar control de las embarcaciones nacionales de carga y pasajeros y  
Presentar resultados de la supervisión del estado técnico de las 
embarcaciones. A su vez Inspeccionar las bodegas de los puertos nacionales 
donde se almacenan mercancías peligrosas, efectuar las recomendaciones 
pertinentes y supervisar el cumplimiento de las mismas.  A su vez Supervisar 
las condiciones de seguridad de los buques y artefactos navales nacionales y 
extranjeros y la titulación de la gente de mar, de conformidad  con la legislación 
nacional y los convenios internacionales. De la misma manera  supervisar y 





8.16.3.2 Inspectores de Seguridad Acuática 
 
1. Organizar  y ejecutar inspecciones a buques y artefactos navales flotantes 
nacionales e internacionales en puertos del país y del exterior, de conformidad 
a documentación requerida por las leyes y convenios suscritos con el país,  así 
como determinar las condiciones de navegabilidad, a fin de garantizar la 
emisión de matrículas y certificados de navegación segura acuática, Elaborar 
Programa de Inspecciones derivado del Plan Institucional y solicitudes de 
propietarios u operadores de buques, en las distintas delegaciones, con la 
finalidad de brindar informe sobre las inconsistencias encontradas e informar al 
Superior Inmediato. 
 
2. Verificar el cumplimiento de normas relacionadas con el ejercicio profesional de 
oficiales y marinos, tales como presentación de licencias de competencias a la 
actividad ejecutada, a fin de contribuir a la regulación de la tripulación y 
garantizar la legalidad de operación de los mismos. Impartir cursos de 
formación y actualización de personal marino, como requisito para la emisión 
de licencias de competencia y certificados de especialidades orientadas a la 
seguridad de la navegación segura en los barcos de pasajeros. 
 
3. Ejecutar el Programa de Inspecciones mensuales y extraordinarias de las 
obras de mantenimiento y estado técnico de buques y artefactos navales, para 
la emisión o denegación  del permiso de navegabilidad, de conformidad a lo 
establecido por la Organización Marítima Internacional del país 
 
4. Realizar inspecciones a talleres de construcción de buques y artefactos 
navales debidamente registrados y autorizados por la Dirección General de 
Transporte Acuático, a fin de verificar el cumplimiento del plan de  





8.17 .Distribución de planta en la Delegación de Corinto 
Se cuenta con un área física de 30 m2 en la Delegación de Corinto. En la sala 
principal se ubican los inspectores de la Delegación. En una oficina con10 m2 se 
encuentra el Delegado. El cuarto de archivo cuenta con un espacio 5 m2. 
Se observó que la acumulación de objetos, tanto monitores como papeles y 
utensilio que ya no se utilizan, no permite contar con una mayor cantidad de sillas 
para los usuarios. Con frecuencia los usuarios tienen que esperar de pie, espacios 
de tiempo extensos. El aprovechamiento de la oficina en cuanto al área de archivo 
no se encuentra al máximo debido a que las unidades almacenadoras son 
metálicas de 1.20 metro de alto, lo que provocará al cabo de un tiempo la cantidad 
excesiva de documentos. (Ver sección de anexos número 1, fotografía 1-4). 
Actualmente la oficial administrativa tiene su escritorio en el cuarto de archivo, lo 
que reduce la posibilidad de ingresar otros archivos, sumado al desorden que hay. 
No se cuenta con servicio higiénico abierto para el público. Dentro de las oficinas 
el último cuarto, es la habitación del Delgado departamental de Corinto. Este 



















Ilustración 3: Distribución de planta en la delegación de Corinto 





8.18 Descripción del proceso de emisión y renovación de Licencias de 
Competencia y Libretas de mar. 
 
Para cualquier tipo de trámite que se elabora en la Delegación, primeramente los 
interesados acuden ante la oficial administrativa quien les atiende y les brinda los 
requisitos establecidos.  
El proceso que se lleva a cabo para la emisión de las licencias de competencia y 
libretas de navegación es el siguiente: primeramente los usuarios acuden a la 
Delegación en donde se les brinda la información necesaria para el trámite, 
cuando el usuario regresa con los requisitos requeridos, el inspector le revisa y le 
brinda el examen a realizar, después el Delegado le explica en qué consiste el 
examen y le aclara cualquier duda. 
Finalizado el examen, el Delegado realiza sus respectivas valoraciones; en caso 
de reprobar el examen se le explica al usuario las fallas que tuvo, y se le solicita 
tomarlo nuevamente. En caso de haber obtenido la nota mínima para  aprobar, 
pasa con los inspectores para la siguiente parte del proceso.  
El inspector le indica al usuario que debe realizar los respectivos pagos en el 
banco. Cabe mencionar que en la Delegación se le da un revisado rápido al 
examen para evitar posibles rechazos ya que al llegar dicho trámite a la Dirección 
General de Transporte Acuático se revisará nuevamente y pondrá la calificación 
respectiva y en caso de no haber obtenido nota mínima se le rechazará la 
solicitud.  Luego al regresar del banco el inspector solicita los respectivos Boucher 
y verifica la información nuevamente, trasladan do la documentación al Delegado 
quien procede  a realizar los recibos, uno por libreta y otro por licencia. 
Posteriormente se entrega la documentación al inspector quien procede a elaborar 
un permiso temporal, luego retorna la documentación a manos del Delegado quien 
revisa y firma.  
Finalmente cuando los trámites ya se encuentran realizados regresan a  la oficial 




archivándose las copias del documento solicitado. Posteriormente  se envía la 
documentación a la Dirección General de Transporte Acuático para su respectiva 
elaboración. Para la renovación de las licencias de Competencia, la oficial 
administrativa o el inspector atienden al usuario y le brindan los requisitos técnicos 
necesarios  solicitándole presentar su licencia ya vencida. Cuando regresa con los 
documentos se procede a su revisión, en caso de estar incompletos deberá 
completarlos. Estando completos los documentos, se le solicita ir al banco a pagar 
el trámite correspondiente.  
Cuando el usuario regresa con la documentación, se le piden los comprobantes de 
pago y se verifica nuevamente si la documentación se encuentre en regla. Luego 
los documentos pasan donde el Delegado quien procede a realizar recibos, uno 
por libreta y el otro por la Licencia.  Después se entrega la documentación a 
inspector quien procede a elaborar el permiso temporal, luego retorna la 
documentación a manos del Delegado quien revisa y firma. Finalmente cuando los 
documentos ya se encuentran realizados regresan donde la oficial administrativa 
quien entrega el permiso al usuario con sus respectivos recibos archivándose las 
copias del documento solicitado, posteriormente se envía la respectiva 
documentación a la Dirección General de Transporte Acuático para su 
elaboración. Cuando todos los documentos se encuentran listos, se prepara la 
hoja de remisión para su respectivo envío a la Dirección General de Transporte 
Acuático. Dicho envío se realiza por medio de transporte colectivo, pagándose C$ 
60.00 Córdobas para su traslado. Una vez que están en Managua se contacta al 
coordinador de delegaciones para que vaya a retirar dicha maleta. 
A continuación por medio de diagramas de flujo se representan los procesos que 
se lleva a efecto para la emisión y renovación de Licencias de Competencia y 




8.19.1Flujograma para el Proceso de emisión de Licencias de Competencia y libretas de Mar 
Inicio
              Delegado
Se atiende al usuario y 
se le brinda la 
información necesaria 
para el trámite
Usuario regresa con 
requisitos técnicos, es 
atendido y se le brinda 
exámen a realizar
                  Oficial Administrativo
Delegado explica 
propósito de exámen y 




Se le explica al 
usuario las fallas 




Se le solicita al usuario ir 
a realizar respectivos 
pagos de trámites al 
banco
Se solicitan 
comprobantes de pagos 
al usuario y verifica que 
documentación se 
encuentre en regla
Se entregan permisos al 
usuario y Se almacenan 
en archivo copias del 
documento solicitado y 
se preparan para ser 
enviados posteriormente 
a sede de la DGTA
Se realizan dos recibos 
al usuario, uno por libreta 
de mar y otro por licencia
Se realiza permiso 




                       Inspector
T: 2:30 Min T: 2:10 Min T: 15:00 Min
T: 0:45 Seg
T: 3:00 Min
T:4:35 Min T:3:45 Min






8.19.2 Flujograma para el proceso de Renovación de Licencias de Competencia y libretas de Mar 
Inicio
              Delegado
Se atiende al usuario y 
se le brinda la 
información necesaria 
para el trámite
Usuario regresa con 
requisitos técnicos
       Oficial Administrativo- Inspector
Se le solicita al usuario ir 
a realizar respectivos 
pagos de trámites al 
banco
Se solicitan 
comprobantes de pagos 
al usuario y verifica que 
documentación se 
encuentre en regla
Se entregan permisos al 
usuario y Se almacenan 
en archivo copias del 
documento solicitado y 
se preparan para ser 
enviados posteriormente 
a sede de la DGTA
Se realizan dos recibos 
al usuario, uno por libreta 
de mar y otro por licencia
Se realiza permiso 








Se le explica al 
usuario las fallas 





T:4:35 Min T:3:45 Min





8.20 Descripción del proceso de emisión y renovación de Documentos de 
navegación 
Sede en Corinto 
En caso de tratarse de emisión y renovación de documentos de navegación 
cuando el usuario retorna con los requisitos solicitados, uno de los inspectores le 
atiende y le pregunta donde se encuentra localizada su embarcación, el inspector 
se dirige al lugar y realiza la respectiva revisión al bote constatando el ancho, la 
altura, el color, el caballaje del motor, la marca y la serie del mismo.  
El inspector le explica, de acuerdo a la documentación presentada por el usuario, 
las posibles fallas que tenga el acta legal donde presenta las características 
técnicas de la embarcación, a su vez le solicita superar los errores encontrados. 
En caso de estar todo correcto se le pide al usuario regresar a la delegación. 
Cuando el usuario regresa a la delegación la oficial administrativa analiza la 
documentación y le envía al banco a pagar los respectivos trámites.  Cuando el 
usuario regresa con los respectivos Boucher del banco, le atiende el inspector 
quien procede a realizar los respectivos documentos de navegación, luego se 
actualiza la base de datos y se apunta en el libro de control. Después los 
documentos se remiten donde el delegado departamental quien procede a realizar 
los recibos (Ministerio de hacienda, Ministerio de Transporte e Infraestructura, 
Archivo y usuario), a su vez firma la respectiva documentación.  Finalmente la 
documentación se remite donde la oficial administrativa quien los procede a 
entregar a los usuarios,  la segunda copia se envía a Managua y la tercera copia 
se archiva en la delegación en caso de ser embarcaciones menores de 1 TAB.   
Cuando las embarcaciones son mayores de 1.1 TAB, se lleva a cabo exactamente 
el mismo proceso, con la única diferencia que después de elaborado y firmado el 
permiso temporal, los documentos originales se remiten a la Dirección General de 
Transporte Acuático para su respectivo trámite. En la delegación se archivan las 
terceras copias de la documentación, la segunda le queda al usuario y la primera 
se dirige a la Dirección y al Ministerio de Hacienda. Por lo que respecta a los 




Alemania Federal y Paso Caballo se programan 2 visitas a dichos puertos de 
forma mensual, con el fin de que los interesados se acerquen a los inspectores 
para que sus botes puedan ser legalizados. Cabe recalcar que en algunas 
situaciones los usuarios de dichos puertos, llegan a traer a los inspectores para 
que les hagan la respectiva evaluación a sus motores y botes ya que el trasladar 
sus embarcaciones por cuenta propia les resulta muy caro. 
A continuación por medio de diagramas de flujo se representan los procesos que 
se lleva a efecto para la emisión y renovación de documentos de Navegación en la 




8.20.1 Flujograma para el Proceso de emisión y renovación de documentos de navegación embarcación menor a 1 
TAB 
Inicio
              Inspector
Se atiende al usuario y 
se le brinda la 
información necesaria 
para el trámite
Usuario regresa con 
documentación legal y 
técnica y se le revisa 
previamente
        Oficial Administrativo
Revisa información 
técnica y legal de 
acuerdo con esto se 





Se le explica al 
usuario las fallas 
que Tiene y se le 
solicita mejorarlas
Usuario acude a 
delegación en donde se 
le solicita ir al banco a 
pagar respectivos 
trámites
Usuario llega con los 
recibos de los pagos 
realizados y se le procede 
a realizar respectivo 
documento de 
navegación. Se actualiza 
base de datos y libro de 
Control
SI
Se entrega el 
documento al usuario y 
se procede a archivar  
documento. Segunda 
copia a sede de DGTA y 
tercera copia en 
delegacion.
Fin
            Delegado
Se entrega el 
documento al delegado 
quien firma respectiva 
documentación y realiza 
los recibos
T: 2:30 Min
T: 3:20 Min T: 15:20 Min








8.20.2 Flujograma para el proceso de emisión y renovación de documentos de Navegación embarcaciones mayores 1 TAB 
Inicio
              Inspector
Se atiende al usuario y 
se le brinda la 
información necesaria 
para el trámite
Usuario regresa con 
documentación legal y 
técnica y se le revisa 
previamente
        Oficial Administrativo
Revisa información 
técnica y legal de 
acuerdo con esto se 





Se le explica al 
usuario las fallas 
que Tiene y se le 
solicita mejorarlas
Usuario acude a 
delegación en donde se 
le solicita ir al banco a 
pagar respectivos 
trámites
Usuario llega con los 
recibos de los pagos 
realizados y se le procede 
a realizar respectivo 
documento de 
navegación. Se actualiza 
base de datos y libro de 
Control
SI
Se entrega el 
documento al usuario y 
se procede a archivar  
documento. Segunda 
copia a sede de DGTA y 
tercera copia en 
delegacion.
            Delegado
Se entrega el 
documento al delegado 
quien firma respectiva 
documentación y realiza 
los recibos
Fin
Delegado realiza envío 
de maleta de 
documentos a DGTA 













8.21 Tabla resumen de tiempos de servicio para la delegación de Corinto 
Se realizaron mediciones con el fin de obtener un promedio de tiempo en cuanto dura 
cada funcionario en ejercer sus funciones. Se realizaron un total de 10 mediciones, los 
tiempos observados son el promedio de los 10 tiempos. 
Proceso de Emision de Licencias de Competencia y Libretas de Mar 
Funcionario Tiempo( minutos) 






Inspector  7:55 
Delegado 0:45 
Oficial Administrativo 2:55 
Sumatoria de tiempos 38.20 
 
Proceso de Renovación de Licencias de Competencia y Libretas de mar. 
Funcionario Tiempo( minutos) 
Oficial Administrativa/ Inspector 2:30 
Oficial Administrativa/ Inspector 0:15 
Oficial Administrativa/ Inspector 4:35 
Delegado 3:45 
Oficial Administrativa/ Inspector 7:55 
Delegado 0:45 
Oficial Administrativa/ Inspector 2:55 
Sumatoria de tiempos 21.20 
 
Proceso de emisión y renovación de documentos de navegación, 
embarcaciones mayor a 1 TAB 
Funcionario Tiempo( minutos) 
Oficial Administrativa 2:30 
Oficial Administrativa 3:20 
Inspector 15:20 
Oficial Administrativa 0:45 
Inspector 8:35 
Delegado 2:15 
Oficial Administrativa 1:55 




Proceso de Emisión y renovación de documentos de navegación, 
embarcaciones menores a 1 TAB  
Funcionario Tiempo( minutos) 
Oficial Administrativa 2:30 
Oficial Administrativa 3:20 
Inspector 15:20 
Oficial Administrativa 0:45 
Inspector 8:35 
Delegado 2:15 
Oficial Administrativa 1:55 
Delegado 5:00 
Sumatoria de tiempos 38.20 
 
Resumen: 
Se logra observar en las tabas anteriores los tiempos por etapa y los funcionarios que 
manipulan el documento. Se concluye que para el proceso de emisión de Licencias de 
Competencia y libretas de mar la sumatoria de las operaciones tienen un total de 38.20. 
En cuanto a los procesos de Renovación de Licencias de Competencia y libretas de mar 
un total de 21:20 segundos. Por lo que respecta al Proceso de emisión y renovación de 
documentos de navegación, embarcaciones mayor a 1 TAB, se toma un total de 33:20 
minutos y cuando son menores a 1 TAB un total de 38.20 minutos.  
Al igual que en la sede central, se conversó con los funcionarios con el fin de 
conocer sus impresiones en cuanto a la elaboración de los documentos. 
Señalaban como factores que impedían una mayor productividad los siguientes: 
Ausencia de un sistema de información para realizar consultas  
Ausencia de un factor humano con amplio dominio en materia jurídica para evitar 
errores en el proceso de revisión de documentos. 







8.22Diagnóstico de la Dirección General de Transporte Acuático  
Sede en Bluefields 
8.22.1 Descripción de la ciudad de Bluefields 
Bluefields es un municipio de la Región Autónoma del Atlántico Sur, Nicaragua. Su 
cabecera municipal es Bluefields, que actualmente es sede administrativa del 
Gobierno Regional Autónoma del Atlántico Sur. Este municipio colinda al norte con 
el municipio de Kukra Hill, al sur con los municipios de San Juan del Norte y El 
Castillo, al este con el Mar Caribe y al oeste con los Municipios de Nueva Guinea y El 
Rama. 
La cabecera municipal está ubicada a 383 kilómetros de Managua (1 hora y 45 
minutos de navegación en panga por el Río Escondido hasta la ciudad de El 
Rama; 292 kilómetros desde esta ciudad hasta la capital de la República) 
Tiene 4.774,75 km², según la Ley de División Política Administrativa (DPA) de la 
República de Nicaragua. Su altitud es de 20 metros sobre el nivel del mar 
(INETER, 2000). Su población es de 43.909 hab. (Inec, Proyecciones de 
Población) 
8.23.2 Acerca de la Delegación 
La Dirección General de Transporte Acuático, cuenta con su respectiva 
Delegación   en el municipio de Bluefields, de la RAAS. Las oficinas se encuentran 
ubicadas de la asamblea de Dios, 30 varas al norte. 
La delegación se encuentra conformada por 7 personas y la manera en la que se 
encuentran distribuidas es la siguiente: un Delegado, tres inspectores una 
secretaria y dos guarda de seguridad. Por lo que respecta a los horarios de 
atención al público, la delegación se encuentra abierta de las 8 de la mañana a las 
12 del medio día, de las 12 del medio día a las 1 de la tarde se encuentran cerrado 
debido a la hora de descanso. Reanudando labores de las 1 de la tarde hasta las 




Los viernes el delegado y la secretaria se quedan dos horas después de las 5, 
realizando el proceso de revisión de documentos, y el llenado de los libros de 
control junto con las hojas de remisión, los cuales serán enviados a Managua para 
su respectiva elaboración. La forma de envío de esta documentación es por medio 
de pangas de Whendoling y posteriormente en buses de la misma compañía. 
Finalmente el coordinador de Delegaciones y el delegado de Bluefields se 
coordinan para que los conductores lleguen a retirar los paquetes de documentos 
al mercado Mayoreo. 
8.24.3 Funciones Específicas de los Trabajadores. 
A continuación se presentan las funciones específicas que deben cumplir los 
trabajadores que conforman la delegación. 
8.24.3.1 Delegado Departamental 
Realizar inspección oficial a barcos mercantes internacionales que visitan los 
puertos nicaragüenses y Garantizar la realización de inspecciones a las 
embarcaciones pesqueras y de transporte de cabotaje nacionales.  
 
Llevar control de las embarcaciones nacionales de carga y pasajeros y Presentar 
resultados de la supervisión del estado técnico de las embarcaciones. A su vez 
Inspeccionar las bodegas de los puertos nacionales donde se almacenan 
mercancías peligrosas, efectuar las recomendaciones pertinentes y supervisar el 
cumplimiento de las mismas.  A su vez Supervisar las condiciones de seguridad 
de los buques y artefactos navales nacionales y extranjeros y la titulación de la 
gente de mar, de conformidad  con la legislación nacional y los convenios 
internacionales. De la misma manera  supervisar y llevar control de las rutas. 
 
8.24.3.2 Inspectores de Seguridad Acuática 
Organizar  y ejecutar inspecciones a buques y artefactos navales flotantes 
nacionales e internacionales en puertos del país y del exterior, de conformidad a 




como determinar las condiciones de navegabilidad, a fin de garantizar la emisión 
de matrículas y certificados de navegación segura acuática, Elaborar Programa de 
Inspecciones derivado del Plan Institucional y solicitudes de propietarios u 
operadores de buques, en las distintas delegaciones, con la finalidad de brindar 
informe sobre las inconsistencias encontradas e informar al Superior Inmediato. 
 
Verificar el cumplimiento de normas relacionadas con el ejercicio profesional de 
oficiales y marinos, tales como presentación de licencias de competencias a la 
actividad ejecutada, a fin de contribuir a la regulación de la tripulación y garantizar 
la legalidad de operación de los mismos. Impartir cursos de formación y 
actualización de personal marino, como requisito para la emisión de licencias de 
competencia y certificados de especialidades orientadas a la seguridad de la 
navegación segura en los barcos de pasajeros. 
 
Ejecutar el Programa de Inspecciones mensuales y extraordinarias de las obras de 
mantenimiento y estado técnico de buques y artefactos navales, para la emisión o 
denegación  del permiso de navegabilidad, de conformidad a lo establecido por la 
Organización Marítima Internacional del país 
 
Realizar inspecciones a talleres de construcción de buques y artefactos navales 
debidamente registrados y autorizados por la Dirección General de Transporte 
Acuático, a fin de verificar el cumplimiento del plan de  mantenimiento o reparación 
de los mismos.  Establecer coordinaciones con las capitanías de puertos, para la 
investigación conjunta en investigaciones de accidentes e incidentes acuáticos de 
buques y artefactos navales, a fin de determinar las responsabilidades y sanciones 
pertinentes 
 
Realizar inspección a los Centros de entrenamiento que autorice la Dirección 
General de Transporte Acuático, con el fin de garantizar el cumplimiento de 




8.25 Distribución de Planta de la delegación de Bluefields. 
Actualmente la Delegación de Bluefields comparte oficinas con la Dirección 
General de Transporte Terrestre y con Albanisa. Por lo que respecta a las oficinas 
de La Dirección General de Transporte Acuático, se observó que las instalaciones 
se encuentran en mal estado ya que no se les brinda el mantenimiento adecuado( 
ver anexos número 2, fotografías5-8). El aprovechamiento del local no se 
encuentra al máximo ya que las condiciones no lo permiten. En total hay un área 
física de 50 metros cuadrados incluyendo un patio trasero. 
Por lo que respecta a la distribución, se observa que los inspectores se 
encuentran en oficinas separadas, y el cuarto de archivo no cuenta con las 
unidades almacenadoras adecuadas, provocando que los papeles se tengan que 
colocar en cajas plásticas y en el propio piso. Se observó que en la sala de 
espera, no hay sillas, y que debido a la falta de unidades almacenadoras en el 
cuarto de archivo, los documentos se están acumulando en cajas en la sala de 
































































 Ilustración 4: Distribución de planta en la delegación de Bluefields 





8.26 Descripción del proceso de emisión y renovación de Licencias de 
Competencia y libretas de mar 
Sede en Bluefields 
Por lo que respecta a la emisión de las licencias de competencia y Libretas de 
mar, el usuario llega a la Delegación a informarse acerca de los requisitos 
necesarios para la obtención de dicho documento, el delegado le atiende y le 
informa acerca de estos. Cuando el usuario completa los requisitos regresa a la 
Delegación y el delegado le asigna un inspector para su respectiva revisión. El 
inspector revisa los documentos presentados por el solicitante y si encuentra todo 
correcto, le envía al banco a realizar los pagos. En caso de faltarle alguna 
documentación, le solicita completarla y hasta entonces irá al banco. Cuando el 
usuario regresa del banco, presenta el Boucher y llena el formato de solicitud. El 
Inspector entrega examen al solicitante y le explica en qué consiste el mismo y 
aclara cualquier tipo de duda que tenga el solicitante. Ya finalizado el examen, el 
inspector lo firma, y lo remite al delegado. 
El delegado recibe los documentos, a su vez apunta en el libro de control y realiza 
los recibos correspondientes por el trámite solicitado (libreta de mar y licencia de 
competencia). Luego apunta la información del usuario en la hoja de remisión que 
se dirigirá a Managua y remite la documentación a la oficial administrativa quien 
recibe los documentos y elabora el permiso temporal en la máquina de escribir. 
Cuando finaliza de elaborar los permisos temporales, regresa la documentación al 
delegado quien los sella y firma. Cabe indicar que de no encontrarse la oficial 
administrativa es el delegado a quien corresponde realizar dichos permisos 
temporales. Finalmente el delegado efectúa las clasificaciones, separa las 
emisiones de las renovaciones  y las hojas originales son enviadas a Managua.  
Las hojas que se quedan en la delegación, se trasladan a la oficial administrativa 
quien las archivar en sus respectivos expedientes. Cuando son solicitudes de 
renovación el trámite, se diferencia de la emisión en que no se tomará el examen 
de aptitud, el resto del proceso es el mismo, por ello  no se describe. A 




8.26.1 Flujograma para el proceso de emisión de Licencias de Competencia y libretas de Mar 
              Delegado                   Oficial Administrativo                       Inspector
Inicio
Se atiende al 
usuario y se le 
brinda la 
información 
necesaria para el 
trámite
Usuario retorna con 
requisitos, 
inspector asigna 
inspector para que 
realice labores
Revisa información 










Se le solicita al 
usuario ir a realizar 
respectivos pagos 
de trámites al 
banco
Inspector entrega 
examen y explica 
propósito del 




pagos al usuario 
Inspector firma 
documentos y remite 
donde delegado
Recibe delegado y 
realiza recibos 
correspondientes y 
apunta en hoja de 
remisión, remite 
documentos





temporales, firma y 
sella
Entrega permisos a los 
usuarios, y explica el 
tiempo de validez 
Recibe documentos 
y procede a 
archivar
Fin
Envía documentación a 
Managua para ser 
elaborada y envía 
documentos a ser 











T: 3:21 MinT: 2:21 Min
T: 0:41 Seg





8.26.2 Flujograma para el Proceso de Renovación de Licencias de Competencia y libretas de Mar 
         Delegado          Oficial Administrativo                   Inspector
Inicio
Se atiende al 
usuario y se le 
brinda la 
información 
necesaria para el 
trámite
Usuario retorna con 
requisitos, 
inspector asigna 
inspector para que 
realice labores
Revisa información 










Se le solicita al 
usuario ir a realizar 
respectivos pagos 




pagos al usuario 
Inspector llena 
formato de Solicitud 
de documentos y 
firma
Recibe delegado y 
realiza recibos 
correspondientes y 
apunta en hoja de 
remisión, remite 
documentos





temporales, firma y 
sella
Entrega permisos a 
los usuarios, y 
explica el tiempo de 
validez 
Recibe documentos 





Managua para ser 
elaborada y envía 
documentos a ser 


















8.27Descripción del proceso de emisión y renovación de Documentos de 
navegación 
Sede en Bluefields 
Los interesados acuden a las delegaciones en busca de información del trámite 
que requieren. En caso de ser documentos de navegación, emisión o renovación 
de embarcaciones menores de 1 TAB y mayores de 1 TAB,  al llegar el interesado, 
el delegado departamental le atiende y le brinda los requisitos necesarios, cuando 
el interesado los completa, regresa con el delegado quien le asigna a un inspector 
para la revisión del bote y del motor.  El usuario  lleva al inspector al lugar donde 
se encuentra la embarcación, de conformidad a la documentación legal 
presentada por el usuario el inspector revisa, si está todo correcto el usuario 
retorna a la delegación, en caso de tener errores se le solicita corregir. Cuando el 
usuario regresa con la documentación el inspector revisa la información 
nuevamente y le solicita ir al banco a pagar los respectivos trámites. 
Ya con los trámites pagados, el usuario regresa y el inspector solicita los Boucher 
del banco y llena la hoja de solicitud y de inspección, luego firma la documentación 
y procede a dejarle la documentación al delegado. El delegado recibe la 
documentación y procede a llenar el libro de control y firma el expediente. Luego 
realiza los respectivos recibos, (Ministerio de hacienda, Ministerio de Transporte e 
Infraestructura, Archivo y usuario), le brinda la documentación a la oficial 
administrativa quien procede a realizar permiso temporal en máquina de escribir. 
Cuando se encuentra elaborado el documento, trasladan los documentos al 
delegado, quien firma y sella el trámite,  finalmente se entrega al usuario. En caso 
de ser embarcaciones menores 1 TAB se entrega el documento al usuario, de lo 
contrario si es mayor a 1 TAB se entrega permiso temporal ya que documentación 
se remitirá a Managua para su respectivo trámite.  
A continuación por medio de diagramas de flujo se representan los procesos que 
se lleva a efecto para la emisión y renovación de documentos de Navegación en la 





8.27.1 Flujograma del proceso de Emisión y renovación  Documentos de Navegación embarcaciones menores de 
1 TAB 
         Delegado            Oficial Administrativo                 Inspector
Se atiende al usuario y se le 
brinda la información 
necesaria para el trámite
Inicio
Usuario retorna con 
requisitos, 
delegado asigna 
inspector para que 
realice labores
Inspector solicita y presenta 
documentos de fabricación de 
la nave o documento vencido
Inspector solicita ser trasladado 
a lugar donde se encuentra el 
bote y realiza inspección de 








Inspector solicita al usuario ir 
a pagar trámites al banco
Usuario regresa y presenta 
boucher, a su vez inspector 
llena hoja de solicitud y de 
inspección, luego firma la 
documentación y la sella. 
Remite donde delegado
Delegado  procede 
a realizar recibos 
para direcciones 
correspondientes, 
luego remite donde 
secretaria
Oficial administrativa recibe 
documento, y elabora 
permisos temporales en 
máquina de escribir y remite 
a delegado
Delegado  recibe 
permisos, los sella 
y firma. Apunta en 
hoja de remisión. 
Luego entrega al 
usuario permiso 
finalizado 
Documentación es entregada 


























8.27.2 Flujograma del proceso de Emisión y renovación Documentos de Navegación embarcaciones mayor de 1 
TAB 
        Delegado         Oficial Administrativo            Inspector
Se atiende al usuario y se 
le brinda la información 
necesaria para el trámite
Inicio
Usuario retorna con 
requisitos, delegado 
asigna inspector para que 
realice labores
Inspector solicita 
documentos de fabricación 
de la nave o documento 
vencido
Inspector solicita ser 
trasladado a lugar donde se 
encuentra el bote y realiza 








Inspector solicita al usuario ir a 
pagar trámites al banco
Usuario regresa y presenta 
boucher, a su vez inspector llena 
hoja de solicitud y de inspección, 
luego firma la documentación y 
la sella. Remite donde delegado
Delegado  procede a realizar 




recibe documento, y 
elabora permisos 
temporales en máquina de 
escribir y remite a 
delegado
Delegado  recibe permisos, los 
sella y firma. Apunta en hoja de 
remisión. Luego entrega al 
usuario permiso finalizado y 



























8.28 Tabla resumen de tiempos de servicio para la delegación de Bluefields 
Se realizaron mediciones con el fin de obtener un promedio de tiempo en cuanto dura 
cada funcionario en ejercer sus funciones. Se realizaron un total de 12 mediciones, los 
tiempos observados son el promedio de los 12 tiempos medidos. 
Tabla de tiempos para el proceso de emisión de Licencias de Competencia y 
Libretas de Mar 












Oficial Administrativo 3:10 












Tabla de tiempos para el proceso de renovación de Licencias de Competencia y 























Oficial Administrativo 3:10 




Tabla de tiempos para el proceso de Emisión y renovación de documentos 



















Oficial Administrativo 3:21 
Delegado 2:21 
Oficial Administrativo 3:10 




Tabla de tiempos para el proceso de Emisión y renovación de documentos 
de Navegación para embarcaciones mayores a 1 TAB. 
 
Resumen: 
Se logra observar en las tabas anteriores los tiempos por etapa y los funcionarios que 
manipulan el documento. Se concluye que para el proceso de emisión de Licencias de 
Competencia y libretas de mar la sumatoria de las operaciones tienen un total de 23:44. 
En cuanto a los procesos de Renovación de Licencias de Competencia y libretas de mar 
un total de 23:44 segundos. Por lo que respecta al Proceso de emisión y renovación de 
documentos de navegación, embarcaciones mayor a 1 TAB, se toma un total de 49:05 
minutos y cuando son menores a 1 TAB un total de 41:35 minutos.  
Al igual que en la sede central y en Corinto, se conversó con los funcionarios con 
el fin de conocer sus impresiones en cuanto a la elaboración de los documentos. 
Señalaban como factores que impedían una mayor productividad los siguientes: 
Ausencia de un sistema de información para realizar consultas y la ausencia de un 
factor humano con amplio dominio en materia jurídica para evitar errores en el 
proceso de revisión de documentos. 








Oficial Administrativo 6:35 
Delegado 3:20 
Oficial Administrativo 2:20 




8.29 Análisis de condiciones actuales en delegaciones y en Dirección 
General de Transporte Acuático. 
Es necesario realizar una evaluación del estado de las condiciones de trabajo, en 
el conjunto de la empresa y en cada dependencia, que permita destacar los 
lugares donde la situación es más desfavorable y determinar, en consecuencia, en 
qué dependencias deberá realizarse un análisis complementario.  
Se trata de explotar los resultados de la etapa anterior y decidir en qué sectores se 
necesita un diagnóstico más detallado; es decir, de fijar prioridades. Por ello se 
diseñó una encuesta de gran importancia para conocer la opinión de cada uno de 
los trabajadores que forman la Dirección General de Transporte Acuático. (Ver 
anexos número 4, tabulación de encuestas) 
Todas las encuestas fueron realizadas en la Dirección General de Transporte 
Acuático. Se encuestaron a los trabajadores de los departamentos de Registro y 
Control, Inspección y Certificación, Dirección de Coordinación de Delegaciones, 
Delegaciones y Centro de Atención al Público, ya que estos son los que se 
encuentran directamente relacionados con los procesos evaluados. Asimismo, se 
encuestaron a dos delegados departamentales. El número de la muestra se 
determinó de forma probabilística, tomando como punto referencia el número 
promedio de trámites elaborados durante el primer semestre y determinando un 
p= 0.6 y q= 0.4 localizándolo en la proporción 40/ 60, teniendo un 10% como 
máximo error permisible en la muestra y un 95% como el nivel deseado de 
confianza, obteniendo así una muestra de 17.  
La encuesta consta de 12 preguntas, donde se determinan aspectos importantes 
que afectan la productividad parcial según los trabajadores de estas direcciones, 
tales como: la armonía laboral, producción por persona, capacitación y 
condiciones laborales. Cabe señalar que las preguntas en cuanto a capacitación, 
se refieren meramente a temas relacionados con sus labores diarias. Así mismo 
se elaboró un Diagrama de Ishikawa con los resultados de la encuesta el cual se 




8.30 Diagrama de Ishikawa 
Como sabemos la mejor manera de identificar los problemas es a través de la 
participación de todos los miembros del equipo de trabajo y lograr que todos vayan 
enunciando sus sugerencias, es por ello que se elaboraron encuestas y a su vez 
se conversó con cada uno de ellos. A continuación presentamos el diagrama de 
Ishikawa con los principales problemas identificados por medio de las encuestas y 












PROPUESTA DE MEJORA PARA 
LA DIRECCIÓN GENERAL DE 
TRANSPORTE ACUÁTICO 
Sede en Corinto 








9 Capítulo 2 Propuesta de mejora para la Dirección General de Transporte 
Acuático. 
9.1 Fortalecimiento Institucional 
Para realizar la propuesta de mejora es necesario establecer una misión y una 
visión para la Dirección General de Transporte Acuático, con el fin de que los 
trabajadores puedan identificarse con la misma. A su vez conocer hacia donde se 
dirige la dirección y lo que pretende. Como observamos a principios del 
documento, la dirección ya tiene una visión y una misión establecida sin embargo 
se recomienda ser más específico en lo que tratan de transmitir siendo las 
propuestas las siguientes: 
9.2 Misión 
La Dirección General de Transporte Acuático tiene como competencia cumplir y 
hacer cumplir las normativas y leyes en el ámbito del transporte acuático con el fin 
de asegurar la vida humana, marítima y el medio ambiente, brindando un servicio 
eficaz y de alta calidad a todos los usuarios que demanden cualquier tipo de 
trámite asegurándose que cumplan los requisitos establecidos por la ley. 
9.3 Visión 
 
En 4 años llegar a controlar el tráfico acuático a nivel nacional, velando por la 
seguridad de la población nicaragüense y extranjera que haga uso de él.  Llegar a 
ser una Dirección eficiente en sus procesos que entregue los trámites solicitados 
en el menor tiempo posible, con la mejor calidad y apegándose a la ley 399 de 
transporte acuático. 








9.5  Análisis en la elaboración de los documentos. 
9.5.1  Análisis en la elaboración de las licencias de competencia y libretas de 
mar. 
La mejora constante en los procesos, tanto de producción como de servicio es de 
vital importancia. La satisfacción del usuario con el servicio solicitado es una 
actividad muy compleja en la que todos dentro de la organización deben estar 
comprometidos y teniendo clara la misión previamente establecida: es decir 
recordar la razón por la cual están ahí, la razón de ser del organismo.  
Como indicamos el principal propósito del estudio no era encontrar quien está 
haciendo las cosas mal, sino brindar soluciones al proceso en general con el fin de 
que los usuarios tengan en tiempo y forma sus respectivos Documentos de 
Navegación, Licencias de Competencia y libretas de mar. 
En cuanto a las licencias de competencias, libretas de mar y certificados OMI, 
logramos observar que el cuello de botella se origina en el departamento de 
inspección cuando los documentos llegan a manos de las analistas. Debido a la 
gran cantidad de solicitudes con requisitos incompletos los trámites se atrasan. Es 
necesaria una intervención por parte de la dirección superior en la realización de 
los trámites en aspectos tales como: proponer una mejora del sistema de 
información (unificar la realización de licencias de competencia y libretas de mar), 
ya que se realiza doble trabajo, primeramente los analistas inscriben la 
información del usuario en las licencias y luego inscriben la información del 
usuario en las libretas de mar. Integrar a una persona más al proceso en la 
realización de los trámites se debería considerar ya que el volumen de trabajo es 
cada vez mayor y por ende se necesita de la ayuda de una persona más. Durante 
el proceso investigativo, se integró una persona más al proceso, sin embargo los 
tiempos de servicio por trámite, la gran acumulación de trabajo y la creciente 
demanda, exige que se integre una persona más.  
Por lo que respecta a la realización de las libretas, actualmente las fotografías se 
pegan de forma manual y no llevan ningún tipo de sello, por lo cual se encuentran 




conlleva tiempo, estar esperando que se sequen y acomodarlas si luego se 
despegan. Ante esta situación se requiere la adquisición de al menos dos 
impresoras de pasaporte electrónico vp-p450.  
 La falta de manuales de procedimiento conlleva errores, no se establece ni  se 
regula una calendarización de programación  mensual de exámenes, ni 
supervisores de los mismos, es una apertura/vulnerabilidad para el personal y el 
usuario. Se deberían establecer manuales que contengan la información 
necesaria, tanto de apertura, así como de casos excepcionales de que hacer en 
caso de algunos usuarios reprueben el curso. Nada de esto se encuentra escrito, 
lo cual conlleva a cualquier tipo de vulnerabilidad, de la misma manera al cabo de 
los 5 años cuando los certificados se vencen no hay ningún tipo de manual que 
contenga que se deberá hacer con el usuario con respecto a la renovación de sus 
documentos. 
9.5.2 Análisis con respecto a los Documentos de Navegación 
Los cuellos de botellas en cuanto a la emisión y renovación de documentos de 
navegación se forman en el departamento de Registro y Control. El volumen de 
trabajo, las condiciones que tienen los analistas y el desorden en archivo provoca 
atrasos en el departamento.  
Cuando los analistas del departamento, tienen que hacer uso de los archivos, 
tienen que abandonar sus puestos de trabajo, para dirigirse a los archivos, y 
buscar los respectivos expedientes. En el cuarto de archivo se encuentran ciertos 
problemas, tales como suciedad, desorden y archivos en mal estado. Por otra 
parte los analistas no cuentan con las condiciones necesarias.  
Se recomienda la integración de un recurso humano al área de archivo para evitar 
días perdidos por parte de los analistas buscando los respectivos expedientes de 
los documentos que requieren. 
Durante el proceso investigativo a uno de los analistas se le descompuso la 
impresora lo cual provocó atrasos de hasta 3 meses, interrumpiendo las labores 




misma manera una re estructuración del sistema de información se debería de 
llevar a cabo con el fin de poder suplir las necesidades de los trabajadores del 
área ya que por medio de encuestas nos pudimos enterar que se encuentran 
muchas deficiencias en el mismo y que de mejorarlas sería de gran ayuda al 
departamento y de cierta manera los tiempos de servicio podrían disminuirse 
sustancialmente.  
Se considera que la integración de un factor humano que se dedique propiamente 
a la organización de los archivos podría ser de gran utilidad.  A su vez, la falta de 
capacitación a personal en cuanto a uso del sistema provoca atrasos, ya que en  
ocasiones cierto personal interrumpe las labores del otro con el fin de aclarar 
dudas con respecto a la situación de las embarcaciones de las cuales requieren 
información.  
Por otra parte se logra observar que tanto los libros de entrada, como de salida y 
de derechos reales son llenados por una sola persona, lo que trae atrasos ya que 
dicha persona tiene que llenar los 3 libros. Se recomienda que cada uno de estos 
libros sea llenado, uno por cada analista y el tercer libro por la jefa del 












9.6 Mejoras a los procesos de emisión y renovación de Licencias de 
Competencia y libretas de mar. Sede en Managua. 
Vía Delegaciones 
El proceso que se propone para la emisión y la renovación de las Licencias de 
Competencia será el siguiente: Primeramente, una vez que son enviados los 
documentos a la Sede la Dirección General de Transporte Acuático, serán 
remitidos a la dirección de coordinación de delegaciones en donde, se verificaran 
los documentos que fueron enviados de acuerdo a la hoja de remisión. En caso de 
haber algún error, se procede a contactar a la delegación de donde proviene. En 
caso de estar todo correcto se procede a revisar los pagos realizados por el 
usuario para el trámite que solicita. Al finalizar la revisión firma las minutas de 
depósito y envía la documentación donde el enlace administrativo.  
El enlace administrativo realiza labores de separación de documentos y envía a la 
oficina que corresponde. En este caso los documentos vendrán al centro de 
atención al público en donde las analistas de trámites ingresaran la información al 
sistema de información con el nombre de la embarcación y el nombre del usuario, 
a su vez le brindaran su número de identificación respectivo.  
Posterior a ello los documentos serán remitidos nuevamente donde el enlace 
administrativo quien procederá, a revisar que se le haya asignado el número de 
identificación a cada trámite. Una vez que fue revisado, y todo se encuentra de 
forma correcta, el enlace administrativo remitirá los documentos donde el 
responsable del departamento de inspección y certificación procede a llenar el 
libro de control, y envía los documentos a los inspectores quienes realizan labores 
de revisión y corrección de exámenes.  
En caso de tener errores o le falte cierto requisito a la documentación, le remiten al 
responsable del Departamento quien procede a contactar al usuario para solicitar 
requisitos faltantes, en caso de no contactarle el documento se envía donde el 




El enlace administrativo una vez que tiene las licencias rechazadas, procede a 
realizar un memorándum para el centro de Atención al Público con el nombre de 
las licencias rechazadas. Las analistas del Centro de Atención al Público reciben 
el memorándum y  proceden a asignar estado de Anulado en el sistema a los 
usuarios con documentación ya sea pendiente o rechazada. Por otra parte la 
documentación rechazada, es enviada a la delegación correspondiente por parte 
del coordinador de delegaciones, anexado una carta de remisión explicando los 
motivos de rechazo para cada una de las licencias que no fueron procesadas. 
  Remitiéndolo posteriormente los documentos donde las analistas de trámites y 
registro quienes proceden a una segunda revisión y a su vez a la elaboración de la 
libreta de mar. Luego los documentos son enviados al responsable del 
departamento de inspección y certificación quien procede a revisar y firmar la 
documentación.  
Firmados los documentos; se remiten a la registradora de la propiedad Naval 
quien a su vez firma y revisa la documentación.  Una vez que han sido firmado los 
documentos por la Registradora de la Propiedad Naval los documentos son 
remitidos nuevamente donde las analistas de trámite y Registro quienes proceden 
a emitir la licencia en material PVC y dan de baja en el sistema de información a la 
solicitud de licencia.  
Luego las licencias son remitidas donde el enlace administrativo quien recibe la 
documentación y procede a revisar lo recibido. Al terminar sus labores de revisión, 
redacta un memorándum con el nombre de los usuarios que adquirieron sus 
licencias y el número de identificación correspondiente el cual irá dirigido al 
responsable del centro de atención al público para que le distribuya a las analistas 
y que le asignen estado de finalizado en el sistema de información gerencial.  
Finalmente la documentación es remitida donde el coordinador de delegaciones, 






9.6.1 Emisión y renovación de Licencias de Competencia y libretas de mar proveniente de delegaciones 
    Asistente de Coordinación de Delegaciones  Responsable Departamento de Inspección y Certificación       Inspectores   Analista de trámites y Registro   Registradora de la Propiedad Naval
Recibe Responsable de 
departamento de Inspección y 
Certificación y procede a apuntar 




revisan y hacen 
respectivo análisis, 
llenar libro de 
control
Recibe documentos  analista 
de tramites y Registro quien 




Registradora de la 
Propiedad Naval quien 
firma documentos
Documentación se remite 
donde analista de Registro y 
trámite quien emite la licencia 
en PVC y da de baja en el 
sistema a la documentación
Documentación es 
entregada a Oficial 
Administrativo quien 





Recibe Responsable de departamento 
de Inspección y Certificación y contacta 
a usuario para solicitar requisitos en 
caso de no contactarlo se rechaza y se 
manda a Asistente de coordinación de 
delegaciones
Recibe documentos responsable 
del Departamento de inspección y 
certificación y procede a revisar y 
firmar documentación
NO
            Coordinación de Delegaciones         Centro de Atención al Público
Recibe documentos e 
ingresa información al SIG 
Y Remite documentos a 
Asistente de coordinación 
de delegaciones
Recibe asistente de 
Coordinación de 
delegaciones quien hace las 
respectivas separaciones de 
documentos y envía donde 
corresponde
Recepción de documentos, 




Procede a firmar minutas de 
depósito, luego documentos 






Recibe asistente de 
Coordinación de 
delegaciones quien hace las 
respectivas separaciones de 







Recibe asistente de 
Coordinación de 
delegaciones  quien prepara 
memo para CAP de 
solicitudes rechazadas y a 
su vez envía documentos a 
Coordinador de 
delegaciones
Recibe documentos y 
asigna estado de 
Anulado en el SIG Y 






documentación rechazada y 




documentación y envía a las 
respectivas delegaciones
Recibe documentos y 
asigna estado de 
finalizado en el SIG Y 







T:1:00 Min T:4:30 Min
T:1:00 Min















9.7 Mejoras a los procesos de emisión y renovación de Licencias de 
Competencia y libretas de mar. Sede en Managua. 
Vía Centro de Atención al Público 
Para la emisión de las licencias de competencia, que ingresan por medio del 
Centro de Atención al Público, primeramente se les brindan los requisitos a los 
interesados. Una vez que los reúne los requisitos el usuario acude nuevamente y 
se le hace pasar con los inspectores. 
 Los inspectores le brindan los exámenes de acuerdo a la categoría a la cual 
aplican los interesados y le explican cualquier tipo de duda que tengan. Al finalizar 
el examen el usuario se lo entrega al inspector, quien procede a revisarlo. En caso 
de no obtener la nota mínima la cual es de 70 puntos, se le explica las fallas que 
tuvo y se le solicita tomarlo nuevamente en un período de una semana.  
De haber obtenido la nota mínima se le procede a llenar la hoja de solicitud y se le 
envía nuevamente al Centro de Atención al Público en donde se le ingresa la 
información al Sistema de Información Gerencial (SIG). Una vez que fue ingresada 
su información en el Sistema, la documentación es remitida al enlace 
administrativo de coordinación de Delegaciones.  
El enlace administrativo realiza sus respectivas tareas de separaciones de 
documentos y envía donde el Responsable del Departamento de Inspección y 
Certificación quien procede a apuntar en el Libro de Diario y le remite a los 
inspectores para que realicen proceso de revisión y análisis de la documentación. 
Los inspectores reciben la documentación y llenan el libro de control, en caso de 
tener errores o le falte cierto requisito a la documentación, le remiten al 
responsable del Departamento quien procede a contactar al usuario para solicitar 
requisitos faltantes, en caso de no contactarle el documento se envía donde el 
enlace administrativo con el estado de rechazado. El enlace administrativo una 
vez que tiene las licencias rechazadas, procede a realizar un memorándum para el 




Las analistas del Centro de Atención al Público reciben el memorándum y  
proceden a asignar estado de Anulado en el sistema a los usuarios con 
documentación ya sea pendiente o rechazada.  
En caso de estar toda la información correcta los inspectores le envían la 
documentación a las analistas de trámites y Registro quienes proceden a 
corroborar que los requisitos estén completos e ingresar la información en el 
sistema y Luego elaboran las respectivas licencias. Luego de esto la 
documentación es enviada donde el Responsable del Departamento de Inspección 
y Certificación quien procede a revisar y firmar la documentación. Una vez firmada 
la documentación, se envían los documentos donde la Registradora de la 
Propiedad Naval, quien procede a revisar y firma la documentación respectiva. 
Una vez que la documentación ha sido firmada, la documentación es remitida 
donde los analistas de registro y trámite quienes emiten las licencias en material 
PVC y dan de baja en el sistema de información a la documentación.  
Una vez que la documentación es dada de baja, es remitida donde el enlace 
administrativo  quien revisa la documentación y la envía al centro de atención al 
público en donde se le da estado de finalizado y es entregada al usuario 
finalmente. 
En cuanto a las renovaciones el proceso es exactamente el mismo, con la 
diferencia de que en el momento de recibir la documentación el responsable del 
departamento de inspección y certificación, aparte de llenar el libro de diario, 
revisa y firma de forma inmediata el aval técnico sin que pase previamente por un 
análisis de la parte legal y  la realización del examen ya que en las renovaciones 




9.7.1Flujograma para el proceso de Emisión de Licencias de Competencia, en el Centro de Atención al Público. 
 
 Asistente de Coordinación de Delegaciones  Responsable Departamento de Inspección y Certificación        Inspectores   Analista de trámites y Registro   Registradora de la Propiedad Naval
Recibe asistente de 
Coordinación de delegaciones 
quien hace las respectivas 
separaciones de documentos y 
envía donde corresponde
Recibe Responsable de departamento 
de Inspección y Certificación y 
procede a apuntar en Libro de Diario. 
Remite documentos a inspectores
Reciben 
Inspectores y 
revisan y hacen 
respectivo análisis, 
llenar libro de 
control
Recibe documentos  
analista de tramites y 
Registro quien recepciona y 
elabora Respectivos 
certificados
Se trasladan documentos a 
Registradora de la 
Propiedad Naval quien 
firma documentos
Documentación se remite donde 
analista de Registro y trámite 
quien emite la licencia en PVC y 
da de baja en el sistema a la 
documentación
Documentación es 







CAP se da estado de 
finalizado y es  
entregada a usuario
        Centro de Atención al Público
SI
Recibe Responsable de departamento 
de Inspección y Certificación y 
contacta a usuario para solicitar 
requisitos en caso de no contactarlo 
se rechaza y se manda a Asistente de 
coordinación de delegaciones
Recibe asistente de 
Coordinación de delegaciones  
quien prepara memo para CAP 
de solicitudes rechazadas y a su 
vez envía
Recibe documentos y 
asigna estado de Anulado 
en el SIG Y Remite 
documentos a Asistente de 
coordinación de 
delegaciones
Recibe documentos responsable del 
Departamento de inspección y 
certificación y procede a revisar y firmar 
documentación
NO
Se atiende al usuario y 





Recibe documentos e 
ingresa información al 
SIG Y Remite 
documentos a Asistente 
de coordinación de 
delegaciones
Le brindan exámen 
a los solicitantes y 
les explican 






Se le explica los 
puntos fallidos que 








T:1:00 Min T:1:45 Min T:4:10 Min T:3:00 Min
T:1:00 Min
T:1:00 Min







9.7.2 Flujograma para el proceso de Renovación de Licencias de Competencia en el Centro de Atención al Público 
 Asistente de Coordinación de Delegaciones  Responsable Departamento de Inspección y Certificación        Inspectores   Analista de trámites y Registro   Registradora de la Propiedad Naval
Recibe asistente de 
Coordinación de delegaciones 
quien hace las respectivas 
separaciones de documentos y 
envía donde corresponde
Recibe Responsable de departamento 
de Inspección y Certificación y 
procede a apuntar en Libro de Diario. 
Remite documentos a inspectores
Reciben 
Inspectores y 
revisan y hacen 
respectivo análisis, 
llenar libro de 
control
Recibe documentos  
analista de tramites y 
Registro quien 
recepciona y elabora 
Respectivos 
certificados
Se trasladan documentos 
a 
Registradora de la 
Propiedad Naval quien 
firma documentos
Documentación se remite 
donde analista de Registro y 
trámite quien emite la 
licencia en PVC y da de baja 
en el sistema a la 
documentación
Documentación es 







CAP se da estado de 
finalizado y es  
entregada a usuario
         Centro de Atención al Público
Recibe documentos e 
ingresa información al 
SIG Y Remite 
documentos a Asistente 
de coordinación de 
delegaciones
SI
Recibe Responsable de departamento de 
Inspección y Certificación y contacta a 
usuario para solicitar requisitos en caso de 
no contactarlo se rechaza y se manda a 
Asistente de coordinación de delegaciones
Recibe asistente de 
Coordinación de delegaciones  
quien prepara memo para CAP 
de solicitudes rechazadas y a su 
vez envía
Recibe documentos y asigna 
estado de Anulado en el SIG 
Y Remite documentos a 
Asistente de coordinación de 
delegaciones
Recibe documentos responsable del 
Departamento de inspección y 
certificación y procede a revisar y firmar 
documentación
NO
Se atiende al usuario y 











T:1:45 MinT:4:10 MinT:2:00 Min
T:2:45 MinT:1:00 Min






9.8 Mejoras a los procesos de emisión y renovación de documentos de 
Navegación.  
Vía Delegaciones 
Una vez que los documentos han arribado a la Dirección General de Transporte 
Acuático, son recibidos primeramente por la Dirección de Coordinación de 
Delegaciones, en donde se revisa primeramente de acuerdo a la hoja de remisión 
llenada por el delegado de donde provienen los documentos, que se encuentre 
conforme a la documentación que fue enviada.  
De estar con algún error, la lista, se contacta a la delegación correspondiente y se 
informa del problema que ha ocurrido. De estar correcta la documentación que fue 
recibida, se procede a revisar las minutas de pago de cada uno de los trámites y 
posteriormente a firmarlas.  
Una vez que han sido firmadas se remiten donde el enlace administrativo quien 
realiza separaciones de documentos y envía al departamento que corresponde. 
En este caso los documentos serán enviados donde la Registradora de la 
Propiedad Naval para que realice un análisis de la documentación. En caso de 
encontrar algún error procede a contactar al usuario para que corrija la 
información. En caso de no contactarlo se remite la documentación donde el 
enlace administrativo quien prepara un memorándum con el nombre y la razón del 
rechazo el cual es enviado al Centro de Atención al Público. En el centro de 
atención al público se le asigna estado de anulado en el sistema y se espera 
posible re asignación de número una vez que el usuario ha completado los 
requisitos.  
En caso de que no se haya encontrado algún error, se remiten siempre donde el 
responsable del departamento de inspección y Certificación quien procede a firmar 
el aval técnico. Una vez que fue firmado el aval técnico se remiten los documentos 
donde  Los analistas de trámites y registro quienes reciben la documentación y 
proceden a analizarla y revisarla. Una vez que ha sido revisada la documentación 




quien procede a firmar la documentación. Luego de que ya fueron firmados los 
documentos, son remitidos donde los analistas de trámites y registro, quienes dan 
estado de aceptado y finalizado en el sistema.  Luego los documentos de 
navegación elaborados son enviados al enlace administrativo, quien se encarga 
de la revisión de los documentos y la elaboración del memorándum para el centro 
de atención al público, este memorándum contiene el nombre de los usuarios a los 
que se les realizó documento de navegación a su vez el número de identificación 
correspondiente. En el centro de atención al público una vez que reciben el 
memorándum, le asignan estado de finalizo al documento de navegación de 
acuerdo a la lista. Por otra parte se prepara la documentación para que sea 
enviada a la delegación por donde fue solicitado el trámite. Finalmente el director 
de coordinación de delegaciones revisa la documentación y realiza el envío.  
En cuanto a las renovaciones el proceso será exactamente el mismo que se 




9.8.1 Flujograma para el proceso de Emisión y Renovación de Documentos de Navegación a nivel de 
delegaciones. 
 
     Asistente de Coordinación de Delegaciones  Responsable Departamento de Inspección y Certificación  Registradora de la Propiedad Naval        Coordinación de Delegaciones   Centro de Atención al Público
Recibe documentos e 
ingresa información al 
SIG Y Remite documentos 
a oficial administrativa
Recibe asistente de 
Coordinación de 
delegaciones quien hace las 
respectivas separaciones de 
documentos y envía donde 
corresponde
Recepción de documentos, 




Procede a revisar que 
documentos se encuentren 
completos, luego 
documentos se trasladan a 









   Analistas de Trámites y Registro
Documentación se remite donde 
analistas de Registro y trámite quienes 
dan estado de aceptado en el sistema
Recibe asistente de Coordinación 
de delegaciones  quien realiza 
labores y transfiere 
documentación a Coordinador de 
delegaciones
Recibe coordinador de 
delegaciones quien hace 
respectivo envío de maletas 
a delegaciones 
correspondientes
Recibe Memo con 
nombres de trámites y da 
estado de de finalizado en 
el sistema
Fin
Registradora de la 
propiedad Naval 
recibe Documentación 
y realiza análisis legal 
de los trámites
Reciben documentos los analistas de 
trámites y Registros, y realizan revisión 
y análisis. Remiten documentos a 
Registradora de la Propiedad Naval para 
firmaSI
Recibe Responsable de departamento de 
Inspección y Certificación y procede a 
apuntar en Libro de Diario. Remite 
documentos a analistas del departamento 




Documentos son remitidos 
a oficial administrativa 
quien envía a CAP
NO
Memo con nombre de 
embarcaciones es 
remitido a CAP quien 
espera número de 
reasignación
Coordinador de delegaciones 
recibe documentación y 
contacta a delegaciones para 














La Registradora de la 
propiedad Naval 







9.9 Mejora al proceso de emisión y renovación de documentos de 
Navegación. Sede en Managua. 
Vía Centro de atención al Público 
El proceso interno que se propone para la emisión de los documentos de 
navegación comienza una vez que el usuario ha acudido al centro de atención al 
público, se le ha brindado la información del trámite que solicita y también cuando 
se le ha realizado la respectiva inspección a la embarcación, en esta inspección se 
le revisa al usuario que cumpla con los requisitos necesarios para navegar. 
También se toma nota de las características de la embarcación (color, tamaño, 
características del motor, y la capacidad para pasajeros) y se le regala una copia 
al usuario para que conforme a esto el interesado realice el acta legalización de la 
embarcación, requisito indispensable para el servicio que solicita. Una vez que se 
le ha realizado el proceso de inspección a la embarcación y ha completado todos 
los requisitos, el usuario regresa al Centro de Atención al Público en donde espera 
a ser atendido. Una vez que llega su turno brinda los requisitos a la analista de 
trámites.  
En caso de hacer falta algún requisito la analista le explica y le recomienda volver 
una vez que los tenga completos. En casa de estar todo correcto, le recibe los 
documentos e ingresa la información del usuario junto con el nombre de la 
embarcación al sistema de información. Una vez que ha ingresado la información 
del usuario al sistema de información le remite los documentos al enlace 
administrativo quien procede a realizar las respectivas separaciones de 
documentos y envía donde la Registradora de la Propiedad Naval para que realice 
un análisis de la documentación. En caso de encontrar algún error procede a 
contactar al usuario para que corrija la información. En caso de no contactarlo se 
remite la documentación donde el enlace administrativo quien prepara un 
memorándum con el nombre y la razón del rechazo el cual es enviado al Centro 
de Atención al Público. En el centro de atención al público se le asigna estado de 
anulado en el sistema y se espera posible re asignación de número una vez que el 




En caso de que no se haya encontrado algún error, se remiten siempre donde el 
responsable del departamento de inspección y Certificación quien procede a firmar 
el aval técnico. Una vez que fue firmado el aval técnico se remiten los documentos 
donde  Los analistas de trámites y registro quienes reciben la documentación y 
proceden a analizarla y revisarla. Una vez que ha sido revisada la documentación 
y procesada se remite nuevamente donde la registradora de la propiedad naval 
quien procede a firmar la documentación. Luego de que ya fueron firmados los 
documentos, son remitidos donde los analistas de trámites y registro, quienes dan 
estado de aceptado y finalizado en el sistema.  Luego los documentos de 
navegación elaborados son enviados al enlace administrativo, quien se encarga 
de la revisión de los documentos y la elaboración del memorándum para el centro 
de atención al público, este memorándum contiene el nombre de los usuarios a los 
que se les realizó documento de navegación a su vez el número de identificación 
correspondiente. En el centro de atención al público una vez que reciben el 
memorándum, le asignan estado de finalizo al documento de navegación de 
acuerdo a la lista y se le entrega al usuario. En cuanto a las renovaciones el 












9.9.1 Flujograma para el proceso de Emisión y Renovación de Documentos de Navegación en el Centro de 
Atención al Público 
      Asistente de Coordinación de Delegaciones    Responsable Departamento de Inspección y Certificación  Registradora de la Propiedad Naval
Reciben documentos los analistas de 
trámites y Registros, y realizan 
revisión y análisis. Remiten 
documentos a Registradora de la 
Propiedad Naval para firma
       Centro de Atención al PúblicoInicio
Registradora de la 
propiedad Naval recibe 
Documentación y realiza 
análisis legal de los 
trámites
    Analistas de Trámites y Registro
Documentación se remite donde 
analistas de Registro y trámite quienes 
dan estado de aceptado en el sistema
Recibe asistente de Coordinación 
de delegaciones  quien realiza 
labores y transfiere 
documentación a CAP
Recibe documentos e 
ingresa información 





Recibe asistente de Coordinación 
de delegaciones quien hace las 
respectivas separaciones de 
documentos y envía donde 
corresponde
Recibe CAP, y entrega a 
usuarios, ingresa al sistema 
y da estado de finalizado




Usuario espera a ser 













Recibe Responsable de departamento de 
Inspección y Certificación y procede a 
apuntar en Libro de Diario. Remite 
documentos a analistas del 
departamento de Registro y Control
Esta todo 
correcto
Documentos son remitidos 
a oficial administrativa 
quien envía a CAP
SINO
Documentos son 
remitidos a CAP quien 
explica fallas que debe 
superar el usuario
Registradora de la 
propiedad Naval recibe 




















9.10 Beneficios que brindaría los cambios en los procesos: 
Los flujogramas propuestos traerían beneficios tales como: 
a) Carga de trabajo Distribuida 
b) Se aumentará la productividad de los trabajadores. 
c) Permitirá un filtro, el cual podrá funcionar con el fin de reducir errores 
cuando se envíen los documentos a Managua. 
d) La comunicación entre los integrantes del equipo de trabajo se verá 
mejorada. 
e) Los tiempos para emitir un documento se verán reducidos ya que todos se 
encontraran trabajando de forma pareja. 
f) Se obtienen en el corto plazo en elementos tales como costos, rapidez y 
servicios. 
g) Se reduce el tiempo de procesamiento y minimiza el costo del mismo. 
h) La auto capacitación del personal involucrado en los procesos aumenta su 
productividad. 
i) El conocimiento integral de los procesos administrativos de las áreas 
elimina la recaptura innecesaria de datos. 
j) Mejora la calidad del servicio que se les da a los clientes. 
La cantidad de actividades para los procesos se verá reducida sustancialmente y 
por ende los tiempos para la elaboración de documentos de navegación y 
licencias de competencias se verán reducidas. Del reglamento de la ley de 
transporte acuático del Título XIII De Registro público de Navegación Nacional, 
nos respaldamos para el cambio en los procesos, ya que el registrador de la 
propiedad Naval se encuentra en la facultad de firmar todos los documentos que 
ya fueron autorizados para ser entregados a los usuarios. Este es el principal 
cambio que se realiza en los procesos. De esta manera se reducirían ciertos filtros 






9.11 Matriz comparativa de tiempos, antes y después del rediseño de 
procesos. 
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Tabla 5: Matriz comparativa de tiempos de procesamiento de documentos 




Se logró observar efectivamente que los tiempos para elaborar tanto las licencias 
de competencia como los documentos de Navegación se redujeron en gran 
medida. Estos tiempos que se analizaron, contempla solamente para un trámite. 
Sin embargo seria de gran necesidad que se analice con detenimiento la tabla de 
propuesta de mejora que se brindara, ya que en ella se contemplan los puntos que 
se deberían de mejorar para que los tiempos bajen aun más.  
9.11.1 Propuesta de Distribución de Planta para la Dirección General de 
Transporte Acuático. Sede Central 
Las instalaciones de la Dirección General de Transporte Acuático, actualmente se 
encuentran en un área de 60 metros cuadrados, durante el tiempo que realicé el 
estudio, se había comenzado a implementar una propuesta de mejora a la 
distribución de planta; sin embargo al cabo de un tiempo se comenzó la 
construcción de oficinas aledañas a la Dirección por lo que nació el interés en 
indagar, si dicha construcción abarcaba la Dirección General de Transporte 
Acuático, a lo que se me respondió que si. Al enterarme de esta situación, acudí a 
la arquitecta responsable de la obra, quien me proveyó los planos de dicha 
construcción. Al analizarlos detalladamente me encontré con ciertos percances, 
los cuales los hice saber al sub director y al Director General de Transporte 
Acuático, con quienes sostuve una reunión en compañía de la arquitecta de la 
obra a fin de evacuar dichas dudas y percances encontrados. Dichas dificultades 
fueron: 
El Departamento de Registro y Control,  se encuentra formado en tres áreas 
diferentes, cuando debería de ser una sola. En los planos, notamos que la jefa del 
departamento de Registro y Control se encontrará en una oficina, los analistas de 
trámite en lo que concierne a los documentos de navegación se encontrarán junto 
al cuarto de Archivo y los analistas de trámite para la gente de mar que 
estructuralmente pertenecen al departamento de Registro y Control se 
encontraran en el departamento de Inspección y certificación. Por medio de 
entrevistas que se sostuvieron con estas analistas, contaban que el estar en dicho 
departamento debido a la falta de computadoras de los inspectores y debido al 
ambiente laboral, de moverse a una sola oficina de Registro y Control, podrían 




Existe una biblioteca con espacio extra, sin embargo no existe un cuarto de 
digitalización en el cual se pudiese almacenar la documentación a fin de eliminar 
la gran cantidad de papeles que actualmente se almacenan. Por lo que se 
recomienda subdividir dicho cuarto a fin de poder integrar el cuarto de 
digitalización. Con ayuda de las universidades, se podrían utilizar estudiantes para 
que realicen pasantía, y ayuden en la digitalización de dicha documentación. 
El cuarto de Archivo se encuentra en un espacio demasiado pequeño. Debido a la 
creciente demanda, al cabo de cierto tiempo se volverá a la situación actual de 
almacenar los documentos en cajas, por lo que se recomienda considerar la 
ampliación de dicho cuarto y exclusivamente tener archivos de tipo estante 
La oficina de coordinación de delegaciones se encuentra formada en dos espacios 
físicos, por lo que se recomienda la integración de un solo departamento de 
coordinación de delegaciones, a fin de evitar tener que estarse levantando cada 





Distribución de planta propuesta para la Dirección General de Transporte Acuático, oficinas principales 
 
Ilustración 4: Distribución de Planta Propuesta para la Dirección General de Transporte Acuático 
Fuente: Arq. Emixia Suazo, Servicios Generales de la División Adminsitrativa- MTI. 
FIRMA RESPONSABLE :
PROYECTO :
REMODELACION : EDIFICIO DE
PROPIETARIO :
CONTENIDO DEL PLANO :












TRANSPORTE TERRESTRE Y ACUATICO.
MINISTERIO DE TRANSPORTE E .
INFRAESTRUCTURA ( M.T.I.)
PLANTA ARQUITECTONICA  AMUEBLADA










































































































PLANTA ARQUITECTONICA AMUEBLADA DE EDIFICIO DGTT Y DGTA - MTI
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RESP. DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
SUPERVISOR DE OBRAS












































9.12 Propuesta de mejora para la Delegación de Corinto y Bluefields 
 
9.12.1 Análisis con respecto al servicio brindado en las delegaciones 
 A nivel de las delegaciones, encontramos ciertos problemas en el proceso. Las 
cargas de trabajo no se encuentran distribuidas de la manera correcta, el peso se 
desliza a un solo lado lo que forma cuellos de botella en las actividades que 
realizan el delegado en el caso de Bluefields y en el área de los inspectores en la 
delegación de Corinto.  
A nivel general en las delegaciones, no se cuenta con la presencia de abogados. 
Los inspectores no tienen el conocimiento jurídico necesario para la realizar las 
labores de revisión de dicha documentación, lo que provoca con frecuencia una 
gran cantidad de solicitudes rechazadas. Por otra parte las condiciones de trabajo 
que tienen las delegaciones no son las adecuadas, en la tabla de necesidades se 
expondrán las que ameritan tener para poder ejercer labores de manera correcta. 
Por otra parte los procesos, no se encuentran estandarizados ya que en Bluefields 
los trámites se elaboran de una manera y en Corinto, se llevan a efecto de otra 
manera. en nuestra propuesta elaboramos un solo proceso el cual se debe de 
llevar a cabo por ambas delegaciones. Las delegaciones no tienen acceso al 
sistema de información, lo cual debilita el proceso de búsqueda y de registro. A su 
vez sin el sistema de información no se puede efectuar ningún tipo de consulta. 
Con respecto a los tiempos de emisión de los documentos no se encontró ningún 
problema ya que los documentos, por lo que hace a los permisos temporales, en 
su mayoría son entregados al usuario el mismo día. Sin embargo los problemas 
ocurren cuando los documentos son aceptados en la delegación de forma 
incompleta, o con ciertos errores, ya sea por fotos borrosas o mala presentación 
de la persona por aparecer con gorras, anteojos oscuros o con la vestimenta no 
adecuada. En otras ocasiones los interesados presentan documento supletorio 
debido a la falta de cédula y en este no se refleja la fecha de nacimiento del 




envían cancelación de oficio como emisión, no remiten la copia de la licencia 
anterior para su verificación. 
9.12.2 Beneficios que tendrían los nuevos Flujogramas para las 
delegaciones. 
Como logramos observar a nivel de las delegaciones, se tienen diferentes 
diagramas de proceso, lo cual implica que tanto la recepción de documentos como 
la elaboración de los mismos, se llevan a cabo de diferentes maneras en las 
delegaciones, lo cual se puede valorar como una debilidad ya que debería de 
estar estandarizado y ser igual en ambas delegaciones. A continuación 
presentamos una propuesta de cómo deberían de realizarse de tal manera que la 
carga de trabajo se encuentre distribuida en forma proporcionada.  
Los flujogramas propuestos traerían beneficios tales como: 
k) Carga de trabajo Distribuida 
l) Se aumentará la productividad de los trabajadores. 
m) Permitirá un filtro, el cual podrá funcionar con el fin de reducir errores 
cuando se envíen los documentos a Managua. 
n) La comunicación entre los integrantes del equipo de trabajo se verá 
mejorada. 
o) Los tiempos para emitir un documento se verán reducidos ya que todos se 
encontraran trabajando de forma pareja. 
p) Se obtienen en el corto plazo en elementos tales como costos, rapidez y 
servicios. 
q) Se reduce el tiempo de procesamiento y minimiza el costo del mismo. 
r) La auto capacitación del personal involucrado en los procesos aumenta su 
productividad. 
s) El conocimiento integral de los procesos administrativos de las áreas 
elimina la recaptura innecesaria de datos. 
Se sugiere, que cuando la carga de trabajo se aumente, en cuanto al proceso de 




se distribuya con la oficial administrativa o con el mismo delegado, de tal manera 
que se evite un cuello de botella en la elaboración de los mismos.  En cuanto a la 
revisión de los documentos legales, se propone que los analistas de trámites 
realicen visitas a las delegaciones con el fin de conocer el funcionamiento y 
brindar capacitaciones a todo el personal en la delegación en materia jurídica. 
Brindando este tipo de capacitación se disminuiría la cantidad de documentos que 
se rechazan cuando vienen a Managua.  Es muy importante que la dirección 
superior interceda en la realización de los documentos a nivel de las delegaciones, 
con el propósito de que los documentos sean emitidos de la manera como se 
describirán, ya que la carga de trabajo se encontrará distribuida y dará tiempo 

















9.12.3 Mejoras a los procesos de emisión y renovación de Licencias de 
competencia y libretas de mar. Delegación en Corinto y en Bluefields. 
Para emitir la licencia de competencia el usuario acude a la delegación en donde 
la oficial administrativa le brinda la información requerida para el trámite que 
desea. Una vez que los completa los requisitos, el usuario regresa, y presenta los 
requisitos a la oficial administrativa y es revisado. En caso de tener algún requisito 
incompleto se le solicita completarlo; en caso de tenerlos completos, se le indica ir 
al banco a realizar los pagos correspondientes al servicio que solicita.  
Una vez que el usuario ha realizado los pagos, la oficial administrativa le envía con 
uno de los inspectores que se encuentre en ese momento. El inspector recibe la 
documentación y revisa nuevamente que los requisitos estén completos. Una vez 
que los ha revisado, le solicita el Boucher por el pago que realizó y le llena la hoja 
de solicitud para el trámite que se va a procesar. El inspector le entrega al usuario 
un examen de acuerdo a la categoría que se encuentra aplicando, y le explica los 
motivos del mismo, y aclara cualquier duda que haya. Mientras el usuario realiza 
el examen, el inspector procede a realizar las licencias temporales, para que 
cuando el usuario termine, la licencia temporal se encuentre elaborada.  
Cuando el usuario termina de realizar el examen y el inspector por su parte ha 
elaborado la Licencia temporal, la documentación es remitida  donde el delegado 
departamental. El delegado recibe la documentación, y procede a llenar la hoja de 
remisión que irá para la sede central de la Dirección General de Transporte 
Acuático. Luego firma las licencias temporales y remite a la oficial administrativa 
para que realice labores. 
La oficial administrativa sella la documentación, y entrega la licencia temporal al 
usuario. Luego archiva la documentación y realiza proceso de separación, entre 
las emisiones y las renovaciones. En cuanto a las renovaciones el proceso será 
exactamente el mismo que se describió para las emisiones, con la diferencia de 




9.12.3.1 Flujograma para el proceso de Emisión de licencias de competencia y libretas de mar 
              Delegado              Oficial Administrativo               Inspector













Indicar ir al banco a 
realizar pago de 
trámites, oficial 






solicita boucher y 
llena hoja de 
solicitud   
Inspector entrega 
exámen de aptitud y 
explica propósitos. 
Mientras realiza 
exámen procede a 
elaborar licencias 
temporales.
Cuando ya finalizó 







procede a llenar hoja 
de remisión y separar 
documentos. Firma 
documentación de 




temporal a usuario. 
Luego archiva 
documentación y 


















9.12.3.2Flujograma para el proceso de Renovación de Licencias de competencia y libretas de mar 
           Delegado              Oficial Administrativo                Inspector











Explicar falltas y 
solicitar mejorarlas NO
SI
Indicar ir al 










solicita boucher y 
llena hoja de solicitud. 
Posteriormente firma 
hoja de solicitud   
Delegado recibe 
documentación, y procede a 
llenar hoja de remisión y 
separar documentos. Firma 
documentación de usuarios y 
remite a oficial administrativa
Oficial administrativa 
entrega licencia temporal a 
usuario. Luego archiva 
documentación y realiza 
proceso de separación de 
emisiones y renovaciones. 
Fin














9.12.4 Mejoras a los procesos de emisión y renovación de documentos de 
navegación. Embarcaciones menores de 1 TAB 
Con lo que respecta a la elaboración de los documentos de navegación para 
embarcaciones menores de 1 TAB, Primeramente los usuarios, al llegar a la 
delegación solicitan la información correspondiente al trámite que desean. De 
acuerdo a esto el oficial administrativo les indica los requisitos necesarios para el 
servicio que desean.  Cuando los usuarios retornan con los requisitos solicitados,  
el oficial administrativo les revisa, y en caso de tener fallas le solicita al usuario 
superarlas; en caso de tener los requisitos técnicos de forma correcta le remite los 
documentos al inspector con el fin de que realice el proceso de inspección de 
acuerdo a la documentación presentada. En caso de detectar algún error, se le 
explican las fallas y se le solicita mejorarlas. Sin embargo si la documentación 
legal presentada esta correcta y en orden, el inspector le solicita al usuario ir al 
banco a pagar los trámites respectivos. Al regresar, el inspector revisa que los 
pagos estén de acuerdo al servicio, luego llena la hoja de solicitud y la firma. Los 
documentos son remitidos donde la oficial administrativa quien procede a elaborar 
permisos de navegación, luego remite la documentación donde el delegado, quien 
procede a elaborar recibos y a revisar que los documentos que se le entregaran al 
solicitante se encuentre correcto.  
Una vez que los documentos han sido firmados le remite la documentación al 
inspector quien procede a actualizar la base de datos y los libros de control. Una 
vez que ha hecho estas labores, le envía finalmente la documentación a la oficial 
administrativa, quien sella la documentación y le entrega al usuario los 
documentos de navegación. Luego realiza separaciones entre las emisiones y las 
renovaciones y luego archiva los documentos. En cuanto a las renovaciones el 
proceso será exactamente el mismo que se describió para las emisiones.  De 
agregarse un asesor legal, al proceso este compartiría funciones con el inspector 





Mejoras al Proceso de Documentos de Navegación.  
Sede en Bluefields y Sede en Corinto 
9.12.4.1 Flujograma para el proceso de Emisión y renovación de documentos de navegación embarcaciones 
menores de 1 TAB 
              Delegado          Oficial Administrativo                   Inspector
Atender al 
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trámites. Al regresar, 
inspector revisa que 
pagos estén completos. 
Luego llena hoja de 
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documentos y actualiza 
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control. Remite a oficial 
administrativa
Oficial administrativa 
recibe documentación y 
entrega al usuario 
permisos de navegación. 
Realiza separaciones de 

















9.12.4.2 Mejoras al proceso de Emisión y renovación de documentos de 
navegación embarcaciones mayores de 1 TAB 
Con lo que respecta a la elaboración de los documentos de navegación para 
embarcaciones mayores de 1 TAB, Primeramente los usuarios, al llegar a la 
delegación solicitan la información correspondiente al trámite que desean. De 
acuerdo a esto el oficial administrativo les indica los requisitos necesarios para el 
servicio que desean.  Cuando los usuarios retornan con los requisitos solicitados,  
el oficial administrativo les revisa, y en caso de tener fallas le solicita al usuario 
superarlas; en caso de tener los requisitos técnicos de forma correcta le remite los 
documentos al inspector con el fin de que realice el proceso de inspección de 
acuerdo a la documentación presentada. En caso de detectar algún error, se le 
explican las fallas y se le solicita mejorarlas. Sin embargo si la documentación 
legal presentada esta correcta y en orden, el inspector le solicita al usuario ir al 
banco a pagar los trámites respectivos. Al regresar, el inspector revisa que los 
pagos estén de acuerdo al servicio, luego llena la hoja de solicitud y la firma. Los 
documentos son remitidos donde la oficial administrativa quien procede a elaborar 
permisos de navegación, luego remite la documentación donde el delegado, quien 
procede a elaborar recibos y a revisar que los documentos que se le entregaran al 
solicitante se encuentre correcto.  Una vez que el delegado tiene los documentos, 
le explica al usuario, que la documentación será remitida a Managua, para su 
respectiva elaboración. 
Una vez que los documentos han sido firmados le remite la documentación al 
inspector quien procede a actualizar la base de datos y los libros de control. Una 
vez que ha hecho estas labores, le envía finalmente la documentación a la oficial 
administrativa, quien sella la documentación y le entrega al usuario los 
documentos de navegación. Luego realiza separaciones entre las emisiones y las 
renovaciones y luego archiva los documentos. En cuanto a las renovaciones el 
proceso será exactamente el mismo que se describió para las emisiones.  De 
agregarse un asesor legal, al proceso este compartiría funciones con el inspector 




9.12.4.3 Flujograma del proceso de Emisión y renovación de documentos de navegación embarcaciones mayores 
a 1TAB 
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permisos de navegación. 
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Fin
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9.13 Mejoras a la distribución de Planta de la Dirección General de Transporte 
Acuático Sede en Bluefields 
La delegación de Bluefields se encuentra actualmente muy deteriorada. Es por ello que 
se realizó como propuesta oficinas nuevas, de acuerdo a las necesidades que se tienen 
y lo que se pudo observar durante la visita. Como podemos ver,  antes los inspectores 
se encontraban dispersos, es decir unos en una parte y otros en otra, por lo que en la 
nueva distribución se observa que todos se encuentran juntos, a su vez la eliminación 
de paredes con el fin de aprovechar al máximo las oficinas se puede observar. 
 Con respecto al archivo, en la distribución actual se sugiere la adquisición de 
únicamente archivos tipo estante ya que de esta manera se aprovecharía al máximo la 
oficina, y debido a la creciente demanda en trámites no se puede adquirir y seguir con 
el mismo tipo de archivo de metal, aparte que los que están se encuentran llenos, y 
algunos inclusive en mal estado, y por otra parte otros se encuentran almacenados en 
cajas.  
Se incluye una sala de espera, ya que la mayoría del tiempo los usuarios permanecen 
de pie, esperando ser atendidos ya que no hay sillas de espera, Se tendrá una mesa 
con agua potable y café en dicha sala su vez se observan dos posibles salidas de 
emergencia en caso de ser necesaria una evacuación. Por otra parte la oficial 
administrativa tendrá cerca el archivo para cuando quiera hacer uso del expediente el 
personal. En la otra parte del edificio se encontrará transporte terrestre y albanisa ya 
que ellos comparten oficinas con la Dirección General de Transporte Acuático. 
Ventajas que permitiría esta distribución de planta con nuevos mobiliarios de oficina. 
1) Permitiría una mejor distribución, en cuanto a las áreas de trabajo ya que la 
Dirección General de Transporte Acuático se encontraría en una sola área de 
trabajo, dándoles la oportunidad de discutir ampliamente sobre temas laborales 





2) Se aprovecharía al máximo la oficina, ya que actualmente, hay un espacio de 14 
metros cuadrados sin ningún tipo de uso más que acumulación de basura. 
 
3) Daría la oportunidad de tener un archivo abierto y con el espacio necesario para 
el almacenamiento de los documentos que entran a la delegación ya sean 
provenientes de Managua o que se elaboraran en la Delegación. 
 
 
4) Se podrían poner una sala de espera, con la cantidad de sillas necesarias, ya 
que actualmente no hay ninguna. 
 
5) Habría la oportunidad de colocar un aire acondicionado ya que con las 
condiciones actuales no permite la instalación de uno, aparte de que no hay 


















Ilustración 5: Distribución de Planta propuesta para la Delegación de Bluefields 




9.14 Mejoras a la distribución de Planta de la Dirección General de 
Transporte Acuático Sede en Corinto 
Observamos que en el edificio, no se plantea ningún tipo de cambio. Por lo que 
respecta a la ocupación del último cuarto de la delegación ya que el moverlo de 
lugar implicaría costos, y el asignar dicho cargo a uno de la zona no se podría 
debido a la responsabilidad y experiencia del responsable. Sin embargo se 
propone mover de lugar a la oficial administrativa del archivo a la sala principal con 
el objetivo de reducir el espacio del archivo. 
 El realizar dicho cambio implica una limpieza total de la delegación, es decir 
depurar todo aquel artefacto que no sea de uso ya que se observaron teclados y 
monitores que no funcionaban en lugares que se podrían ocupar para el beneficio 
de la delegación. A su vez realizando dicha limpieza, se tendría la oportunidad de 
colocar sillas de espera, ya que los usuarios en muchas ocasiones permanecen de 
pie mientras esperan ser atendidos.  
Por lo que hace al archivo, se sugiere la adquisición de archivos de madera tipo 
estante, y extraer los archivos actuales ya que se encuentran deteriorados y llenos 
de documentación. El escritorio que se encuentra en el archivo se podría ocupar 
como mesa de escritura y se quedaría en el mismo lugar.  
Finalmente se recomienda la instalación de un aire acondicionado de norte a sur, 
con el fin de ambientar el lugar, y proteger los equipos debido a las grandes 
temperaturas propias del lugar. 
Ventajas que permitiría esta distribución de planta con nuevos mobiliarios de 
oficina. 
1) Mayor espacio en cuarto de archivo, ya que el actual es muy limitado, y 
como sabemos la demanda es creciente y al cabo de un cierto período ya 




2) Permitiría una mejor comunicación con el usuario y con el equipo de 
trabajo, ya que al encontrarse todos cerca podrán comunicar mejor sus 
ideas sin tener que estarse levantando de un lugar a otro. 
 
3) Con las sillas que se ubicarían en la sala de espera, se atendería mejor al 
usuario ya que podría esperar cómodamente sin tener que estar de pie 
mientras es atendido. 
 
 
4) Colocar un aire acondicionado, aparte de dar incrementar la calidad del 
servicio percibido por el cliente, reduciría el stress laboral ya que las altas 

































Ilustración 6: Distribución de Planta propuesta para la Delegación de Corinto 










9.15 Estructura de Costos de la propuesta de mejora 





1 Telefax 6 4370 2185 
2 Impresora matricial 10 5750 57500 
3 Impresora datacard 2 80400 160800 
4 Archivos de madera tipo estante 10 22000 220000 
5 Escritorio/ tipo contador 12 2500 30000 
6 Escritorio/ejecutivo 4 4180 16720 
7 Archivos de metal 4 3352.25 13409 
8 Sillas de espera 50 785.5 39275 
9 Máquina de escribir eléctrica 6 7229.2 43375.5 
10 Cámara digital 6 3196.49 19172.94 
11 Aires acondicionados 4 12208 48832 
12 Cinta métrica 12 60 720 
13 Servicio de internet 2 700 1400 
14 Computadoras 13 6500 84500 
15 Chalecos salvavidas 18 2300 41400 
16 Sillas de escritorio ejecutivas 49 2058.52 100867.48 




18 Portapapeles 30 100 3000 
19 Impresora de pasaporte 
electrónico vp-p450 
2 80,000 160000 
20 Instalación de sistema en 
delegaciones 
0 0 0 
21 Mesas de escritura 2 3000 6000 
22 Programas de Capacitación 
(Oficina de Gestión y Desarrollo) 
- - - 
23 Estudio, diseño y levantamiento 
de oficinas en delegación de 
bluefields 
1 2000000 2000000 
24 Estudio, diseño y levantamiento 
de oficinas en delegación de 
corinto 
1 2000000 2000000 
25 Estudio, diseño y levantamiento 
de oficinas en delegación de 
corinto 
1 2000000 2000000 
26 Estudio, diseño y levantamiento 
de oficinas en Dirección General 
1 6000000 6000000 
 TOTAL C$   13075031.92 
 
 
Tabla 6: Tabla de costos para Realizar propuesta de Mejora 




Como se puede observar, la cantidad necesaria en cuanto a requerimientos es de 
Trece  millones setecientos Setenta y cinco mil Treinta y uno punto noventa y dos 
córdobas.  
Con la tabla de ingresos observada anteriormente, se concluye que realizando un 
rediseño presupuestario podrían satisfacerse dichas necesidades y a su vez se 
podría realizar el levantamiento de oficinas nuevas en las delegaciones de Corinto 
y Bluefields. 
Las oficinas de la Dirección General de Transporte Acuático, una vez que se 
finalizó el estudio, empezó la elaboración de las nuevas oficinas. El dato que se 
coloca en dicha celda, es un estimado ya que hubo ciertas variaciones en cuanto a 
los materiales de construcción, sin embargo esta no se tomó en cuenta ya que se 
consideró mínima. 
9.16 Tabla de Propuesta de Mejora 
A continuación se presenta una tabla con la propuesta de mejora, a su vez la 
forma en que se llevarán a efecto dichos objetivos y la manera en que se 
controlarán dichas actividades. Esta tabla enmarca los problemas identificados 






































Objetivo Estrategia  Táctica Controles  
 
Incrementar capacidad 
de Dirección y 
Organización 
 






por los usuarios. 
 
Brindar un servicio de 
calidad, teniendo 
parámetros y definida la 
forma en como se 
brindaran estos servicios 
 
Agilizar el tiempo en que 
se elaboran los 
documentos requeridos 
por los usuarios 
 
Mantener al personal 
motivado 
 
 Tener clara las 
funciones de cada uno 




forma trimestral a 
personal de la DGTA 
en cuanto a temas 




laborales de acuerdo 
a funciones que 
realmente se realizan 
 
Hacer contratación a 
personal para 
proceso de archivado 
y a analista de 
Registro. 
 
Capacitar a personal 
de CAP en cuanto a 
materia legal y 





Cursos de actitud, de 















Registro y Control 
 













procedimientos de los 
servicios brindados por 
la Dirección General de 
Transporte Acuático 
 
Estandarizar el proceso 
de emisión de 
documentos 
 
Se tendrá control sobre 
cada una de las 
Direcciones 
 
Agilizar trámites y 




 Realizar manuales de 
procedimiento para cada 
uno de los servicios que 
brinda la dirección 
 
Estandarizar cada uno 
de los trámites de la 
Dirección 
 
Elaborar, Vigilar y darle 
seguimiento al llenado 
































Tabla 8: Tabla de Propuesta de mejora 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
Realizar Análisis de 
condiciones de Trabajo y 
necesidades que se 
tienen a nivel interno y 







Conocer las áreas 
críticas del proceso  
 
Conocimiento de 
condiciones de trabajo 
en las delegaciones 
 
Conocer necesidad de 
condiciones de trabajo a 
nivel interno 
 
Poder satisfacer las 
necesidades de los 
trabajadores y que de 
esta forma los trámites 


















atender las necesidades 













Director General de 
Transporte Acuático 
 
Mejorar las condiciones 
de infraestructura y uso 
adecuado de la 
tecnología 
 
Calidad del servicio 
brindado 
 
Tener lugar para que los 
usuarios puedan esperar 
sentados 
 
Emitir documentos de 
forma rápida 
 
Distribución de planta 
correcta 
 
Mayor control en los 
documentos que se 
emiten en las 
delegaciones 
 
Disminuir cantidad de 
errores en la recepción 
de documentos a nivel 
de las delegaciones 
 
Usuarios con 
conocimientos acerca de 
las tarifas y servicios 
brindados por la DGTA 
 
 Reunión entre el 
departamento de 
informática y los 
analistas de trámites a 
fin de conocer 
debilidades del sistema 
 
Unificar procesos, en la 
realización de Licencias 
de Competencia 
 




Realizar visitas a 
delegaciones a fin de 
conocer la situación de 
las oficinas 
 
Realizar rediseño de 
plano a futura 
construcción de oficinas 
de Dirección General de 
Transporte Acuático  
 
Instalar el Sistema de 
Información Gerencial en 
las delegaciones 
 
Actualizar sitio Web en 
cuanto a los requisitos e 
información de la 






Dirección Superior del 
MTI 
 
Dirección de Informática 
 







A continuación se presenta un diagrama de Pareto con los principales puntos que 
se pretenden mejorar con la propuesta de mejora, estos se mencionan a nivel 
índices ha como fueron presentados en la tabla de la propuesta de mejora. 
 
Ilustración 7: Diagrama de Pareto, Principales puntos a mejorar. 







A continuación se presenta un resumen de la propuesta de mejora para los 
departamentos que interactúan en el proceso de Emisión de Licencia con el 
propósito de elevar la calidad e incrementar la productividad del servicio. Se 
presentan en orden las actividades a realizar:  
La primera acción a tomar será realizar una reunión inmediata y que cada uno de 
los directores de los departamentos integrantes del proceso exponga sus puntos 
de vista en lo que respecta a los procesos de emisión de documentos y la 
situación de cada departamento. Con el fin de conocer las debilidades y 
dificultades que tiene el departamento del cual son responsables. 
 
En cuanto a las oficiales del CAP, y el personal de las delegaciones se sugiere 
realizar jornadas de capacitación en lo que concierne a aspectos legales. 
Logramos identificar en las encuestas realizadas a dicho personal, que las 
capacitaciones en dichas áreas no existen, lo cual baja la calidad del servicio y 
afecta directamente la productividad tanto de ellos como de las siguientes áreas 
involucradas en el proceso. Por ejemplo cuando los usuarios acuden a las 
delegaciones o al Centro de Atención al Público, los errores en la recepción de 
documentos tienden a ocurrir con mucha regularidad, lo cual se refleja como 
resultado de la falta de capacitación a los trabajadores y también la pérdida de 
tiempo a los usuarios ya que estos cuando se les indica que tienen que regresar al 
cabo de cierto tiempo para retirar sus documentos ya elaborados, se les dice que 
sus documentos no se encuentran listos, y una de las principales razones, es 
debido a la mala recepción de documentos. En estos casos, que ocurren con 
regularidad, se les tiene que extender el permiso y brindarles una carta a la 
capitanía del puerto indicándoles que los documentos del usuario no se 
encuentran listos. 
Se recomienda un proceso de reingeniería al sistema ya que el porcentaje de 
insatisfacción obtenido por medio de las encuestas es de más del cincuenta por 




sistema, procesos de búsqueda muy difíciles, caída constante de la red, lo cual 
atrasaba al proceso de registrar las embarcaciones. 
 
Con el fin de tener un control sobre cada uno de los departamentos, se sugiere 
que cada uno de ellos llene las hojas de control ya establecidas, ya que 
normalmente no se llenan, y por tanto se les da la libertad de llenar y elaborar sus 
documentos hasta que realmente los terminan. 
 
Se recomienda realizar un análisis del sitio web con el fin de completarlo u que se 
pueda brindar mayor información y mejor acceso a la información al usuario. Se 
recomienda: Establecer la misión, la visión, y los valores de la Dirección General 
de Transporte Acuático, los funcionarios que laboran en la Dirección, y el 
departamento que pertenecen. Los procedimientos que que se llevan a cabo para 
la elaboración de los documentos, se sugiere, la integración de cada uno de los 
servicios que brinda la dirección y detallarlos de tal manera que los usuarios sepan 
en qué consisten, a su vez completar la tabla de los requisitos de cada uno de los 
trámites que elabora la dirección. Se sugiere establecer en el sitio web, los días 
que se brindan cursos OMI, y finalmente las tarifas establecidas para cada uno de 
los trámites. 
 
Se debe de analizar la posibilidad de instalar el sistema de información a nivel de 
las delegaciones con el fin de evitar errores en los trámites. A menudo se envían 
documentos reflejados como emisiones cuando realmente son renovaciones, lo 
que al llegar a la Dirección General de Transporte Acuático provoca atraso en las 
analistas. De la misma manera se podría usar para cualquier otro tipo de consulta 
que se requiera. 
 
Se recomienda realizar análisis presupuestario, con el fin de conocer exactamente 
la dirección de los fondos, y formalizar una propuesta de rediseño a fin de poder 




delegaciones departamentales y a las oficinas principales de la Dirección General 
de Transporte Acuático. 
Se hace necesaria, la elaboración de manuales de procedimientos para la 
Dirección General y para cada uno de los departamentos que la componen. Esto 
con el fin de que cada uno de los trabajadores conozca sus responsabilidades. Por 
otra parte se sugiere rediseñar las fichas laborales de los inspectores ya que en la 
actualidad hacen labores de analistas también. 
Se sugiere la elaboración de planes de trabajo individual (PTI) para cada uno de 
los directores de área, y que estos a su vez distribuyan la realización de este y se 
lo hagan saber a sus equipos de trabajo a fin de poder cumplir las metas de la 
Dirección. 
 La elaboración de panfletos tipo checklist y de anuncios llamativos en las 
delegaciones y las oficinas principales con el fin de llamar atención de los usuarios 
y que pueda completar los requisitos de sus trámites. A su vez se recomienda a 
nivel de Dirección General de Transporte Acuático, brindar capacitaciones  a todos 
los departamentos con el fin de que el trabajo tenga mayor eficacia, en cuanto a 
uso del sistema y a aspectos técnicos y legales. 
Con el fin de mejorar la productividad de los analistas del departamento de 
Registro y Control, se sugiere el ingreso de un factor humano, el cual se encuentre 
localizado en el archivo, haciendo las mismas funciones que la actual encargada 
del archivo.  









10  Conclusiones 
De la elaboración de esta investigación en la Dirección General de Transporte 
Acuático del Ministerio de Transporte e Infraestructura se concluye lo siguiente: 
 
 La mejora relevante en el servicio debe contemplar en este caso, no solo la 
reducción de los tiempos de servicio en cada trámite, sino también reducir 
el número de trámites que debe llevar a cabo la población para obtener el 
producto o servicio final, a fin de proporcionar una reducción de los costos 
asociados con la movilización hacia las delegaciones y sede principal de la 
Dirección General de Transporte Acuático y reducir además la complejidad 
a la que estará expuesto el tramitador para obtener el servicio deseado.  
 
 De mejorarse las condiciones de trabajo tanto del personal de las 
delegaciones como a nivel de la cede central se podrá incrementar la 
producción de los mismos. 
 
 Todo el esfuerzo de rediseño debe tomar en cuenta la opinión de los 
expertos del proceso. No obstante, en ocasiones es necesario confrontar 
tales opiniones con una visión crítica libre de restricciones y orientada hacia 
la creatividad, que permite proponer una solución de alcance más amplio 
que provea luces sobre lastres innecesarios, transformando una limitación 
en una oportunidad para cambios integrales. 
 La estandarización de los tiempos de estaciones de trabajo, es la columna 
vertebral de toda empresa, puesto que de esto depende, el desempeño de 
la planta, la aplicación de los diferentes sistemas de incentivos, la reducción 
de costos, la selección método de programar la producción, así como el 







Con el fin de poder dar un mejor servicio a la población en general y superar las 
dificultades encontradas a lo largo del estudio que impiden incrementar la 
productividad de los trabajadores y la calidad del servicio se sugiere tomar en 
cuenta las siguientes acciones: 
 Elaborar manuales de procedimiento para cada una de las direcciones y 
departamentos que conforman la Dirección General de Transporte 
Acuático, con el fin de poder estandarizar las acciones. 
 
 Se sugiere reunión entre la Dirección de tecnología de la información con 
cada uno de los departamentos de la Dirección General de Transporte 
Acuático, con el propósito de realizar un proceso de reingeniería al sistema 
de información y que de esta manera se pueda incrementar la productividad 
del trabajador y a su vez la eficiencia del mismo.  A su vez automatizar las 
operaciones por medio del Sistema de información Gerencial ( SIG), con 
esto se podrían detectar a primera vista los cuellos de botella. De la misma 
manera el usuario podría darle seguimiento a los servicios que ha solicitado 
desde el lugar donde se encuentre. 
 
 Se recomienda ingresar un factor humano en el departamento de Registro y 
control en cuanto a búsqueda de archivos, y también  una analista más en 
la elaboración de licencias de Competencia y certificados OMI debido al 
gran volumen y la creciente demanda de cada mes y a su vez que cada uno 
de los jefes de departamento, elabore planes de trabajo individual para uno 
de los integrantes de su dirección con el fin de que puedan cumplir de 
forma satisfactoria las metas propuestas por la Dirección superior y llegar a 
la meta del POA, no obviando los tiempos de servicio y de duración para 
cada trámite. 
 
 De implementarse la propuesta de mejora se mejoraría la economía del 




tanto al tener sus documentos en tiempo y forma, podrán ejercer sus 
labores tanto en aguas nacionales como internacionales ya sea para pesca, 
transporte carga, para tour operadoras o transporte de pasajeros.  
 
 
 Brindara una mayor seguridad a la población Nicaragüense y ayudara en la 
lucha contra el narcotráfico. Ya que teniendo en bases de datos el nombre 
de todas las embarcaciones junto al del propietario que hacen uso de aguas 
nacionales se podrán realizar consultas por parte de la Naval y la Policía 
Nacional a la DGTA para obtener información acerca de una embarcación 
en específico. 

















12 Glosario de términos 
 
Abreviatura   
AM                                                            Autoridad Marítima 
CAP                                                          Centro de atención al Público 
CSJ                                                          Corte Suprema de Justicia 
DGTA                                                       Dirección General de Transporte Acuático 
MTI                                                            Ministerio de Transporte e Infraestructura 
OMI                                                            Organización Marítima Internacional 
SIG                                                             Sistema de Información Gerencial 
TAB                                                            Tonelada de Arqueo Bruto 
 
 
12.1 Conceptos Generales de la Dirección General de Transporte Acuático 
12.1.1 Autoridad Marítima: Es la Dirección General de Transporte Acuático o 
simplemente la D.G.T.A, Adscrita al Ministerio de Transporte Acuático o 
simplemente la D.G.T.A., adscrita al Ministerio de Transporte e Infraestructura y 
que actuará con el apoyo de los Distritos Navales adscritos a la Fuerza Naval del 
Ejercito de Nicaragua. 
12.1.2 Buque, Nave o Embarcación: Es toda construcción flotante destinada a 
navegar por agua, debidamente matriculada de conformidad con las normas 
vigentes en la materia. 
12.1.3 Inspección: Es la visita a un buque o artefacto naval para verificar tanto la 
existencia y validez de los certificados pertinentes y otros documentos, como el 





12.1.4Puertos de matrícula 
Los puertos habilitados para la matrícula de buques y artefactos navales, son los 
de Corinto, Sandino, San Juan del Sur, Granada, San Carlos, El Bluff, Arlen Siú, 
Puerto Cabezas y Corn Island. 
12.1.5 Matrícula en las Delegaciones Departamentales. 
En las Delegaciones Departamentales se matricularán todos los buques y 
artefactos navales menores de una unidad de arqueo bruto que tengan motores 
menores a 100 HP; así como todo buque o artefacto naval propulsado 
exclusivamente a remos, cualquiera sea su tonelaje. 
12.1.6 Certificados OMI 
Son aquellos cursos brindados a todo el personal que se embarcara en cruceros, 
ya sea de fines turísticos o mercantes con el fin de pertenecer a la tripulación para 
ejercer labores de seguridad, cocina, limpieza. Se extienden 7 tipos de certificados 
cuando un usuario lleva a efecto dicho curso, dentro de los cuales podemos 
mencionar, cursos de primeros auxilios, de supervivencia en la mar, lucha contra 
incendios, manejo de crisis, manejo de multitudes, protección del buque y 






























Anexos número 1: Delegación de Corinto 



























Anexos número 1: Delegación de Corinto 
               







































                       

























































Fotografía 9: Analista de trámites localizando expedientes en cajas debido a que no hay 
















































Anexos número 4 
Tabulación de Encuesta 
1) ¿Se le ha brindado la capacitación necesaria por parte de la dirección 
para ejercer dicho cargo? 





 No 10 58.8 58.8 
Si 7 41.2 100.0 





De las personas encuestadas el 58.8 % asegura no haber recibido ningún tipo de 
capacitación para poder ejercer el cargo que tienen, aseguran haber adquirido el 
conocimiento tras los años de desempeñar el cargo. Un 41.2, asegura haber 
recibido algún tipo de capacitación durante los años que tiene de laborar para el 
Ministerio. 
2) ¿Se le ha brindado la base jurídica  para el puesto de trabajo que 
tiene? 





 La he adquirido con 
experiencia 
2 11.8 11.8 
No 9 52.9 64.7 
No es vital para mi cargo 2 11.8 76.5 
Si 4 23.5 100.0 






De las personas encuestadas un 23.5% asegura haber recibido la base jurídica 
para el puesto de trabajo que desempeñan, aseguran haber recibido charlas con 
respecto al desempeño de su trabajo. El 52.9% comentaba que no han recibido 
ningún tipo de base jurídica para su cargo.  Un 11.8 asegura que no es vital para 
el cargo que desempeñan y al igual un 11.8% asegura haber adquirido con 










3)  ¿Usted podría aumentar su producción diaria? ¿Cómo? 





 Con mejores 
Condiciones de 
Trabajo 
4 23.5 23.5 
Todas Las Anteriores 13 76.5 100.0 






El personal encuestado afirma que con una mejor organización del tiempo, es 
decir tener un plan de trabajo individual ya pre establecido, a su vez teniendo las 
condiciones de trabajo necesarias y una mayor motivación por parte de la 
dirección. El 23.5% de los encuestados afirma que solamente con que se les 
mejore las condiciones de trabajo ellos podrían aumentar su producción 
4) ¿cuáles son los principales problemas que le impiden aumentar su 
producción? 
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado 
 Fatiga debido a 
poco personal 
2 11.8 11.8 
Mayor motivación 
por parte de la 
dirección 
1 5.9 17.6 




8 47.1 76.5 
Todas las 
anteriores excepto 
no hay problemas 
4 23.5 100.0 





El 47.1% de las personas encuestadas aseguran afirman no tener las condiciones 
necesarias para ejercer el cargo, ya sean falta de mobiliarios, equipos, accesorios. 
Un 11.8, asegura que la falta de personal es un problema, a su vez el 11.8 
asegura no tener problemas. De la misma manera el 5.9% afirma que la falta de 
motivación impide una producción mayor. Finalmente  Un 23.5% asegura que 




5) ¿Usted cree que necesita mayor capacitación por parte de la dirección para 
aumentar su producción diariamente? 
Necesita mayor capacitación para aumentar su 
producción 
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado 
 No 3 21.42 17.64 
Si 14 82.35 100.0 
Total 17 100.0  
 
 
El 82.35% de los trabajadores encuestados aseguran que si se les brindase una mayor 
capacitación en cuanto a aspectos técnicos y legales ellos podrían aumentar su 




aumentar la producción ya que se le ha brindado la necesaria. Desde mi punto de vista, 
algo observado es que la cantidad de errores que se cometen en la recepción de 
documentos es abundante, en especial en lo que respecta a los aspectos legales de los 
documentos de navegación. 
6) ¿Cómo es su relación con el resto del personal? 
Como es su relación con el resto del personal 
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado 
 Buena 9 52.9 52.9 
Excelente 3 17.6 70.6 
Muy buena 5 29.4 100.0 





Es muy importante conocer el ambiente laboral, ya que  tener buenas relaciones entre 
sí, los trabajadores se sienten en un ambiente agradable. El 52.9% de los encuestados 
aseguran tener una relación buena, 17.9 % afirma tener una relación excelente y 








7) ¿Cuándo se presenta algún problema durante el transcurso del trabajo es 
solucionado rápidamente?  









Es muy importante brindar solución rápida a los problemas ya que si se dejan acumular 
una pérdida de tiempo muy grande se crea. El 100% de los encuestados afirman que 
cuando tienen algún tipo de problema con algún trámite le buscan solución de forma 
inmediata por medio del superior inmediato. Esta actitud ante los problemas beneficia 






8) ¿Tiene usted acceso al sistema de Información? 





 No 4 23.5294 29.4 
Si 13 76.4705 100.0 
Total 17 100.0  
 
 
El 76.4705% de los encuestados no tiene computadora y por ende acceso al sistema. 
En ciertas áreas del proceso tener acceso al sistema es de vital importancia, ya que el 
no poder tener uso del mismo, provoca atrasos en búsqueda y consultas a otras 






9) En caso de ser si ¿Qué opina usted acerca del mismo? 
Opiniones sobre Sistema de Información Gerencial 
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado 
 bueno 1 5.9 5.9 
Deficiente 9 52.94 58.84 
Excelente 2 11.8 70.64 
Muy bueno 1 5.9 76.54 
Na 4 23.52 100.0 






El 47.1% de los encuestados cataloga al sistema de información como deficiente, un 
11. 8% lo cataloga como excelente, un 10.8% lo caracteriza como bueno y muy bueno 
respectivamente. El porcentaje restante son los personas que no tienen acceso a él que 
equivale a un 23.52%.  En sí, comentaban que el sistema es muy inflexible, a su vez la 
búsqueda de documentos es muy limitada. De la misma manera al momento de 
ingresar el nombre de una embarcación no da ciertas flexibilidades al usuario. A su vez 
las unificaciones en ciertas labores se recomienda aseguran los encuestados. 
10) ¿Cree usted que la mentalidad de los integrantes del proceso interceden de 
manera significativa en la agilidad de los trámites? 
 
Intercede la mentalidad de integrantes en emisión de 
documentos 
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado 
 No 2 11.8 11.8 
Si 15 88.2 100.0 







El 88.2 de los encuestados asegura que tener una buena actitud y mentalidad positiva 
en lo que respecta la emisión de documentos juega un papel importante en la 










11) ¿Opina que la carencia de tecnología (Computadoras, digitalización, 
scanner, sistema de información)  dentro del Ministerio provoca atraso en 
la agilidad de los trámites? 
La carencia de tecnología provoca atraso en agilidad de 
Tramites 
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado 
 No 3 17.6 17.6 
Si 14 82.4 100.0 
Total 17 100.0  
 
82.4% De los trabajadores encuestados aseguran que la falta de tecnología y de 




12) ¿Algún comentario final acerca de cómo cree usted que los trámites 
podrían agilizarse y de esta manera brindar un mejor servicio a los 
usuarios? 
Opiniones sobre cómo podrían los tramites ser agilizados 
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado 
 Condiciones de trabajo 5 29.4 29.4 
Mayor personal en ciertas 
áreas 
2 11.8 41.2 
Sistema de Información 
Eficiente 
10 58.8 100.0 





Como última pregunta de la encuesta, se les pedía a los usuarios tener comentarios de 
cómo podrían los trámites ser agilizados. Los 3 puntos a destacar fueron los siguientes: 
condiciones de trabajo (29.4%), mayor personal en ciertas áreas (11.8%) y el sistema 
de información (58.8%). A su vez comentaban que un proceso de reingeniería en el 
sistema sería de gran ayuda con el fin de optimizar el uso del mismo y así poder reducir 
cierta carga de trabajo. La unificación de ciertos procesos sería de gran ayuda y 
reduciría el tiempo de servicio por trámite por parte de los analistas. 
Resumen Encuestas 
Se observa que la media oscila entre los 2 y 5 años trabajando el ministerio, por lo tanto 
conocen sus labores. De las personas encuestadas el 58.8 % asegura no haber 
recibido ningún tipo de capacitación para poder ejercer el cargo que tienen, aseguran 
haber adquirido el conocimiento tras los años de desempeñar el cargo. El 52.9% 
comentaba que no han recibido ningún tipo de base jurídica para su cargo.  Un 11.8 
asegura que no es vital para el cargo que desempeñan y al igual un 11.8% asegura 
haber adquirido con experiencia la base jurídica del cargo que tienen.  Para aumentar 
su producción, el personal encuestado afirma que con una mejor organización del 
tiempo, es decir tener un plan de trabajo individual ya pre establecido, a su vez teniendo 
las condiciones de trabajo necesarias y una mayor motivación por parte de la dirección.  
El 47.1% de las personas encuestadas aseguran afirman no tener las condiciones 
necesarias para ejercer el cargo, ya sean falta de mobiliarios, equipos, accesorios. Un 
11.8, asegura que la falta de personal es un problema, a su vez el 11.8 asegura no 
tener problemas. De la misma manera el 5.9% afirma que la falta de motivación impide 
una producción mayor. Finalmente  Un 23.5% asegura que todas las anteriores impiden 
que la producción estimada se pueda cumplir. El 82.35% de los trabajadores 
encuestados aseguran que si se les brindase una mayor capacitación en cuanto a 
aspectos técnicos y legales ellos podrían aumentar su producción diaria.  El 76.4705% 
de los encuestados no tiene computadora y por ende acceso al sistema. En ciertas 




tener uso del mismo, provoca atrasos en búsqueda y consultas a otras compañeros del 
la dirección. El 23.52% no tiene acceso al sistema. El 47.1% de los encuestados 
cataloga al sistema de información como deficiente, un 11. 8% lo cataloga como 
excelente, un 10.8% lo caracteriza como bueno y muy bueno respectivamente. El 
porcentaje restante son los personas que no tienen acceso a él que equivale a un 
23.52%.  En sí, comentaban que el sistema es muy inflexible, a su vez la búsqueda de 
documentos es muy limitada.  
De la misma manera al momento de ingresar el nombre de una embarcación no da 
ciertas flexibilidades al usuario. A su vez las unificaciones en ciertas labores se 
recomienda aseguran los encuestados. Se les solicitó a los usuarios tener comentarios 
de cómo podrían los trámites ser agilizados. Los 3 puntos a destacar fueron los 
siguientes: condiciones de trabajo (29.4%), mayor personal en ciertas áreas (11.8%) y 
el sistema de información (58.8%). A su vez comentaban que un proceso de 
reingeniería en el sistema sería de gran ayuda con el fin de optimizar el uso del mismo 
y así poder reducir cierta carga de trabajo. La unificación de ciertos procesos reduciría 
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